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Resumen documental en español 
 
 
RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, específicamente, de Cultura 
Organizacional.El objetivofundamental de esta investigación conocer los factores 
de la cultura organizacional y su relación con el servicio al cliente. La hipótesis 
plantea demostrar si la cultura organizacional influye en la calidad de servicio al 
cliente. Se fundamenta teóricamente en el criterio de Chiavenato que considera 
que las personas que pertenecen a una organización, pueden desenvolverse en la 
vida laboral de manera armónica con los valores, normas y metas que buscan 
determinar la cultura organizacional en beneficio individual al satisfacer 
necesidades personales y grupales al generar un ambiente estable y en pro de la 
organización. Investigación correlacional, no experimental. La conclusión 
general refiere que si existe relación de la cultura organizacional con el servicio 
al cliente, con la recomendación de utilizar la información obtenida para 
mantener y elevar el nivel de la cultura y conservar el servicio al cliente. 
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Abstract 
Research Paper on Industrial Psychology, specifically, Organizational Culture.
The main objective of this research is to determine the factors of organizational culture and its 
relationship with customer service. The hypothesis is. to * demonstrate whether the 
organizational culture influences customer service quality. It is theoretically based on the 
criterion of Chiavenato who considers an organization as a social entity that exists only when 
two or more people come together to interact and cooperate with each other and achieve 
common goals or more,which cannot be achieved through individual initiatives. Co-relational, 
non¬experimental research. The general conclusion states that there is a relationship of 
organizational culture w ith customer sen ice. and the recommendation to use the information 
obtained to maintain and raise the level of culture and to maintain customer senice.
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DETITULACIÓN 
 
INTRODUCCIÓN 
 
El presente trabajo previo a la titulación se realizó a fin de conocer si la cultura organizacional de 
los locales de Quito de la empresa privada La Tablita Group Cía. Ltda. Influye en la calidad de 
servicio al cliente externo y su fidelidad para el retorno afianzándolos a la organización. 
 
Inicialmente se tomó en consideración la Detección de Necesidades de la empresa, razón por la 
cual medir la cultura se tornó fundamental en donde se analizó aspectos como la comunicación, 
trabajo en equipo, moral y satisfacción, resolución de conflictos y la actitud al cambio. 
 
Los indicadores fueron medidos a través del cuestionario WENS, instrumento de autoría 
colectiva creado para recopilar información sobre algunas variables que son claves para 
determinar la cultura organizacional mismo que resaltó el estado de algunos aspectos como la 
participación y pertenencia a la organización de parte de los colaboradores, nivel de eficacia de 
comunicación, adopción y adaptación a nuevas circunstancias, entre otros. 
 
El giro de negocio de la organización en la cual se desarrolló el trabajo de titulación implica un 
contacto directo con clientes diariamente de manera aglomerada; razón por la cual se tomó en 
consideración la calidad de servicio como variable dependiente misma que fue medida a través 
de una encuesta que tuvo como indicadores el trato al cliente, calidad del servicio, satisfacción y 
tiempo en atención que fueron tabuladas de manera tanto individual por indicador y finalmente 
organizacional. 
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Las dos variables fueron desarrolladas de manera consecutiva cada una con el instrumento 
determinado siendo así que se desarrolló un diseño de investigación no experimental de tipo 
correlacional en las cuales se utilizó el método estadístico de correlación de Pearson para la 
obtención de indicadores. 
 
Para tener en claro las variables que se utilizaron para la hipótesis planteada, se revisaron temas 
claves tanto de la cultura como del servicio de calidad expresándolos y resumiéndolos por 
capítulos. Adicionalmente se estableció un marco referencial que comprendió información de la 
organización como la filosofía empresarial, estrategias de negocio, competitividad, cadena de 
valor y FODA. 
 
La comprensión de las variables con cada uno de sus instrumentos permitió tener más en claro 
la utilidad que generó dicha investigación. 
 
 El conocimiento de la cultura organizacional y del servicio que se brinda al cliente 
permitió conocer a la organización el estado en el cual se encuentran los pilares 
fundamentales del crecimiento y desarrollo de la empresa; es decir saber en qué nivel 
de afianza se encuentran los colaboradores y con qué nivel de satisfacción sus clientes. 
 
 Permitió conocer el nivel de comunicación existente interinstitucionalmente. 
 
 Tener conocimiento claro del servicio al cliente englobado en el trato, satisfacción y 
tiempo de espera promedio que tiene un cliente al solicitar la orden. 
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 Ampliar el panorama de la situación real de los locales de Quito en relación a la 
Cultura Organizacional impartida y generada a través de los mismos colaboradores 
quienes son el reflejo de la organización. 
 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
El tema de interés se vinculó a la poca efectividad en la toma de decisiones y solución de 
conflictos, para correlacionarlo o no con lacalidad de servicio al cliente. 
 
PREGUNTAS 
 ¿Cuáles son los factores de la Cultura Organizacional? 
 ¿Cómo puede la Cultura Organizacional relacionarse con la calidad de servicio al 
cliente de la Tablita Group? 
 ¿Cómo se determinará la calidad de servicio al cliente? 
 
OBJETIVOS 
 
Objetivo General 
o Conocer los factores de la Cultura Organizacional y su relación con la calidad del servicio al 
cliente del personal de la Tablita Group. 
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Objetivos Específicos 
 Identificar los factores de la cultura organizacional. 
 Evaluar el servicio al cliente. 
 Establecer la relación de la Cultura Organizacional con la calidad de servicio. 
 Sugerir estrategias para mejorar el servicio al cliente. 
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JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
 
La cotidianidad laboral se enfrasca en un conjunto de valores y normas que respaldan el 
comportamiento de los colaboradores y conforman el ambiente en el que se desarrolla la 
convivencia del grupo donde interfieren factores como la comunicación, actitud al cambio, 
toma de decisiones y la moral y satisfacción, los cuales se requieren determinar en la 
organización. 
 
La estructura organizacional, los subsistemas y procesos establecidos de la organización 
conforman un porcentaje alto e importante para el desarrollo empresarial, pero el 
complemento para que aquellos procesos se tornen eficientes y eficaces es tener en claro, 
socializar y afianzar la Cultura Organizacional en cada uno de los colaboradores, para que se 
sientan identificados con la organización y en consecución mantengan una interrelación de 
sus objetivos personales con los organizacionales. 
 
El sentimiento de pertenencia, valores y moral; y la adaptación que se refiere a la adecuada y 
eficiente vinculación entre la organización y el medio externo son necesarios para la 
supervivencia, consolidación del grupo, y crecimiento empresarial, razón por la cual se ha 
llegado a la conclusión de relacionar a la Cultura Organizacional con el servicio al cliente de 
la Tablita Group. 
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Para dicha investigación se cuenta con los recursos materiales, económicos y de talento 
humano necesarios para recolectar información requerida a cabo de realizar la investigación 
aproximadamente en un año en los 14 locales de Quito de la Tablita Group Cía. Ltda. 
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MARCO TEÓRICO 
CAPITULO I 
CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
1.1.- Definición 
 
El crecimiento y desarrollo a nivel mundial ha ido generándose de manera acelerada con 
pautas en procesos que involucran masas que comprometen diversas percepciones 
individuales, apercepciones diferentes y pensamientos emocionales cambiantes, razón por la 
cual los cambios y crecimientos, van a la par con romper paradigmas y búsqueda de nuevos 
horizontes que guíen la conducta humana, la misma que de manera individual se rige a 
pensamientos individuales, actitudes propias y emociones que se encuentran directamente 
relacionadas al ambiente de desarrollo en el que cada persona crece y adquiere todo tipo de 
información que se vuelve parte de su identidad en su vida tanto personal como laboral. 
 
El mundo podrá cambiar, como seres eminentemente sociales las personas tienen 
percepciones diferentes de situaciones iguales, pero siempre va a perdurar en el tiempo los 
principios y valores que rigen las actitudes de las personas. Es así como la cultura es la base 
que rige las actitudes de los seres humanos. 
 
Se puede definir entonces que sí, individualmente existe una cultura que nos guía en un grupo 
organizado, coordinado en función de cumplir un objetivo específico también debe existir un 
patrón de comportamiento que mantenga una organización estable y no permitir que caiga en 
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la entropía. A esa cultura de masa que rigen un comportamiento se la ha definido como 
Cultura Organizacional misma que se ha ido estudiando paulatinamente desde que 
Roethlisberger y Dickson y Mayo, mencionaron en sus trabajos los valores y normas de los 
grupos de trabajo para desarrollar las actividades establecidas fue la primera vez que se había 
mencionado la cultura como parte de una organización, en la década de los 80 con los 
cambios sociales acelerados y la creciente competencia empresarial se visualiza una 
redirección organizacional en la cual la cultura organizacional debe ser primordial en cada 
empresa. 
 
La cotidianidad laboral se enfrasca en un conjunto de valores y normas que respaldan el 
comportamiento de los colaboradores y conforman el ambiente en el que se desarrolla la 
convivencia del grupo donde interfieren factores como la comunicación, actitud al cambio, 
toma de decisiones, la moral, y satisfacción, los cuales se requiere determinar en la 
organización, el conjunto de estos valores correlacionados a la vida laboral se conoce como 
cultura organizacional misma a la cual hace referencia Schein (Citado por Ritter, 2008) “el 
conjunto de valores, necesidades, expectativas, creencias, políticas y normas aceptadas y 
practicadas por los miembros de la organización” (pág. 52).Es decir la cultura organizacional 
comprende el patrón general de conductas, creencias y valores compartidos por los miembros 
de una organización mismos que tienen que pasar por un periodo de interiorización y práctica 
diaria, que se logra con una cultura organizacional guiada a la actitud al cambio; ya que como 
seres eminentemente sociales que constituyen las empresas siempre se está cambiando de 
manera acelerada y es esta adaptación la cual permite la competitividad y éxito empresarial 
porque las organizaciones toman conciencia de las necesidades inmediatas y buscan la 
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redirección a fin de la consecución de metas y objetivos impregnados al cambio, la 
organización y afianzados a los colaboradores, es decir las empresas como tal, no son un ente 
aislado. Existen varios elementos internos y externos que interactúan entre sí y que influyen 
en el comportamiento de los empleados. 
 
Características de la cultura organizacional  
 
Como característica fundamental de la cultura se la ha distinguido como la representación 
simbólica de creencias y valores que identifican a la empresa como tal. Davis& Newstrom 
(2005) “La cultura se reconoce más fácilmente cuando sus elementos se integran de manera 
general y son compatibles entre sí, es decir, encajan como piezas de un rompecabezas” (pág. 
109). Si se mantiene en claro los elementos que conforman la cultura estos se vuelven 
dinámicos entre sí logrando establecerlos en un todo organizacional que permite que las 
personas que lo integran realicen el trabajo basado en las políticas y procedimientos ideales de 
comunicación que son la clave para representar la cultura empresarial. 
 
La cultura evoluciona a la par con el desarrollo y ruptura de paradigmas de los altos gerentes 
quienes son la base fundamental para que evolucione el tema; ya que son la influencia 
principal de los miembros del equipo y de aquello depende el grado de cultura. Si se 
caracteriza por ser débil o fuerte dependiendo del comportamiento y la amplitud con la que 
adoptan como propias las creencias y valores de cada individuo. 
 
Se pueden definir entonces algunas características propias: 
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 Es simbólica a fin de representar las normas y valores. 
 No existe un tipo de cultura mejor que otra. 
 Se establece como reflejo del desarrollo de las altas gerencias. 
 Integra al equipo de trabajo. 
 Es implícita. 
 
A razón de las características mencionadas en resumen la cultura organizacional se caracteriza 
por el comportamiento de los miembros de la empresa que juegan y en cada uno de sus roles 
se encuentra implícita los ideales fijos que han sido expuestos y afianzados por los altos 
gerentes. Davis & Newstrom (2005) “El conceso en una empresa respecto a su cultura debe 
generar más cooperación, aceptación de la toma de decisiones y de control, la comunicación y 
el compromiso con la compañía” (pág. 110). Las características mencionadas en el texto son 
los resultados esperados de las actitudes hacia el trabajo diario a fin de conseguir formas 
eficaces y resultados exitosos. 
 
1.2.-La cultura organizacional como parte del desarrollo empresarial 
 
Autor Dávila menciona que “La cultura organizacional se 
manifiesta a través de un proceso de doble formación. Los 
procesos antes de consolidarse como parte de la cultura y pasar 
por un estado de interiorización, tienen un momento de vida 
social, real y actual, en la acción cotidiana de la vida 
organizacional donde se pueden reestructurar algunos 
contenidos ya existentes, así como complementarlos con el 
diario vivir…”. (pág. 20). 
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Es decir los valores, las creencias y el comportamiento del ser humano son la esencia real de 
las empresa, más no quiere decir que si un colaborador ingresa a trabajar inmediatamente va a 
poner en práctica la Cultura propia de la organización, sino que es necesario pasar por un 
periodo de adaptación e interiorización de todos aquellos valores, normas y comportamientos 
que rigen al lugar de trabajo que se logra con el diario vivir y experiencia desarrollada en la 
actividad propia de las personas. 
 
Chiavenato (2001) afirma que “Una organización como entidad 
social sólo existe cuando dos o más personas interactúan y se 
juntan para cooperar entre sí y alcanzar una o varias metas 
comunes, que no pueden lograrse mediante iniciativas 
individuales…”. (pág. 301). 
 
Razón por la cual se puede mencionar que las personas que pertenecen a una organización, 
pueden desenvolverse en la vida laboral de manera armónica con los valores, normas y metas 
que buscan determinar la cultura organizacional en beneficio individual al satisfacer 
necesidades personales y grupales al generar un ambiente estable y en pro de la organización, 
por lo que puede afirmar en este contexto que las organizaciones deben adaptarse 
permanentemente al cambio para construir esquemas que vallan a la par con el crecimiento, 
pero sin permitir la devaluación de su Cultura, por lo contrario afianzarla con el transcurso del 
tiempo en un diario vivir de los miembros de la organización y que de esta manera sea parte 
fundamental al momento de realizar las tareas asignadas. 
 
Ritter (2008) “En este contexto, las organizaciones que son 
expresiones de una realidad cultural, están llamadas a vivir en 
un mundo de permanente cambio, tanto en lo social como 
económico y lo tecnológico…”. (pág. 190). 
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Es allí donde la alta gerencia debe buscar métodos para que cada colaborador sea responsable 
del aprendizaje continuo que logre la adaptación favorable al cambio, pero lo importante no es 
solo el aprendizaje sino pasar por todo un proceso de aprendizaje desde tener en claro la 
información hasta la autoeficacia, es decir que cada colaborador crea en las capacidades 
propias para movilizar la motivación, los recursos cognoscitivos y los cursos de acción 
necesarios para cumplir situaciones dadas, en definitiva podría afirmarse que las empresas con 
una realidad cultural guiadas al éxito están enmarcadas en un aprendizaje continuo.  
 
Es necesario que las organizaciones diseñen procesos flexibles al cambio y que el cambio 
produzca aprendizaje continuo tanto para la organización como para los colaboradores, para 
direccionarlos al desarrollo y desempeño constante con autoeficacia y afianzamiento a la 
empresa que genere innovación, proactividad, para lo cual es indispensable el cambio de 
modelos mentales desde la alta gerencia que se debe direccionar al aprendizaje y cambio 
continuo debido a que el cambio se da de manera acelerada, la globalización  y cambio 
económico es percibido cada vez más a mayor velocidad, entonces podemos definir que el la 
cultura organizacional es indispensable para el desarrollo empresarial; ya que se basa en el 
aprendizaje constante y automatización de la realización de los procesos. 
 
Actualmente es una realidad que el respeto a la naturaleza, la política social y la transparencia 
informativa, son aspectos que debe considerar cualquier empresa que desee mantener una 
posición de liderazgo, lo que hace se valoren cada día en mayor medida los planteamientos de 
sostenibilidad de las empresas, que vayan más allá de los meros resultados económicos. 
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La cultura organizacional tiene una importancia indiscutible en la conformación de la 
estrategia empresarial, si esta se encuentra en un ambiente muy dinámico, se necesita una 
cultura que apoye la flexibilidad y la coordinación de esfuerzos. Por tanto si hay convergencia 
entre estrategia y cultura puede decirse que la empresa se encuentra en mejores condiciones 
de lograr su sostenibilidad. 
 
En tal sentido la sostenibilidad, no debe ser vista solo desde una perspectiva medioambiental 
sino integral, es decir como una responsabilidad social donde la empresa exista con vitalidad 
renovada, como contribuyente al bienestar económico - social. Se puede, señalar que la 
extensión del ciclo de vida de la empresa tiene un importante contenido económico y social. 
 
El desarrollo sostenible se ha entendido comoUNESCO (2002) “Procesos de cambio que 
pueden ser conducidos por ciertos principios, pero que tienen que ser construidos localmente 
con base en procesos de reflexión crítica y de acuerdo con los diferentes contextos” 
(UNESCO, 2002). 
 
La cultura organizacional que nos permite ver la importancia con el desarrollo sostenible de la 
empresa en algunos aspectos fundamentales 
 
 Establece el comportamiento deseado de los miembros de la organización. 
 Contribuye a conformar el sistema de motivaciones. 
 Se emite como factor de intervención organizacional de acuerdo con la aceptación 
existente alrededor de los valores. 
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 Es soporte de la estrategia empresarial. 
 
Como puede apreciarse tener en cuenta la cultura organizacional en el desarrollo sostenible, 
es de vital significación, de ahí la importancia de revelar algunas de sus esencias 
organizacionales como: normas, creencias y valores. 
 
Para el estudio de la cultura organizacional es necesario medir los aspectos esenciales, pero no 
visibles, que son constituidos por las percepciones y apercepciones, creencias, valores, normas, 
que se ven reflejadas en las organizaciones a través de estrategias, objetivos, procedimientos; 
organigramas. 
 
Algunas afirmaciones que pueden exponerse en relación a la importancia, el conocimiento, 
estudio y profundización de la cultura en la organización son las siguientes: 
 
 Lograr un cambio más duradero en la organización.  
 Crear la necesidad de mejorar la organización. 
 Facilitar los cambios de métodos por medio del autoconocimiento y autoeficacia. 
 Crear la necesidad de modificaciones conductuales. 
 Potencializar las habilidades. 
 Mejorar el trabajo en equipo e individual. 
 Autodiagnósticos de necesidades para el cambio de estrategia empresarial.  
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Para una mejor comprensión del carácter dinámico de la cultura, es necesario hacer referencia a 
cuatro factores fundamentales. 
 
Ilustración Nº 1.- Cultura Organizacional 
 
 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Dinámica Cultural 
 
Se puede observar en la figura que existen 4 factores que se interrelacionan entre sí, pero que 
van dirigidos hacia la cultura organizacional en desarrollo de la organización, tomando en 
consideración que las condiciones actuales han cambiado y hace necesario el surgimiento de 
un nuevo pensamiento, de nuevas ideas, de nuevos enfoques, basados en un todo o sistema. A 
continuación se detalla cada uno de los componentes. 
 
a) Entorno.- Si se analiza el entorno en el ámbito de la organización se puede observar 
que esta direccionado en relación algunas tendencias que enmarcan el entorno externo 
e interno de una organización entre las cuales tenemos económicas, políticas, 
culturales, religiosas, sociales, entre otras, marcadas por la filogénesis que se 
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evidencia en la actualidad en determinados valores y normas que rigen a los seres 
humanos en sus acciones e ideologías mismos que son requisitos esenciales para 
entender el entorno individual y sus principales tendencias que inciden en la 
organización de manera favorable y cuáles son las oportunidades de mejora continua 
haciendo énfasis en que un sistema como tal, es indispensable entender que puede 
existe tanto un macroentorno donde se encuentra la inflación, la economía, la política, 
el desempleo, entre otros, mientras que por otra lado tenemos el microentorno que está 
directamente formado por las fuerzas cercanas a la compañía que influyen en su 
capacidad de satisfacer a los clientes internos como externos, podemos citar algunos 
ejemplos: la competencia, los proveedores, pero tanto el macro y micro entorno se 
puede determinar que inciden en la organización y en la dinámica misma que influye 
en la cultura organizacional en su interacción con el entorno se va consolidando al 
intentar adaptarse a las sustanciales modificaciones que en él se operan, lo cual influye 
de forma importante en el proceso de formación, consolidación y cambio cultural. 
 
b) Liderazgo.- Chiavenato (2001) “El liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en 
determinada situación, para la consecución de uno o más objetivos específicos 
mediante el proceso de la comunicación humana” (pág. 314).Mismo que se puede 
determinar en dos funciones, pero principalmente se encuentra la integración interna; 
ya que depende del tipo de liderazgo empresarial que se maneje en la organización, 
para el constante desarrollo que permite el aprendizaje de nuevas capacidades y 
potencializarían de habilidades y que por ende permite una adaptación externa con 
formación, consolidación y cambio de las culturas. 
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Se puede señalar que el liderazgo tiene influencia en la cultura empresarial, ya que 
decide sobre la comunicación, información, motivación, entre otros, así como 
incorpora comportamientos, hábitos y normas que se pueden mantener como estables 
o cambiar de acuerdo a situaciones no usuales que demandan respuestas diferentes con 
acciones y reacciones diferentes mismas que pueden guiar a la consolidación de 
valores que surgen en momentos cambiantes es allí donde la dinámica empresarial 
queda inmersa directamente. Es importante establecer un tipo de liderazgo acorde a las 
necesidades organizacionales orientado hacia las personas con una participación activa 
donde la democracia genere satisfacción donde la realización del trabajo es 
conseguido con personas comprometidas con interdependencia a un bien común. 
 
c) Funciones de la Cultura.- En el proceso de formación de la cultura empresarial se 
crea la Identidad como función, dada por el conjunto de características fundamentales 
de la organización, donde intervienen los niveles de la cultura antes expuestos. La 
Identidad distingue a cada organización y se, manifiesta dentro de otros dos procesos, 
que son vitales, los cuales Schein ha denominado: Integración Interna y Adaptación 
Externa. 
 
 La Adaptación Externa se puede definir como aquella fundamental ya que es la que 
permite observar la relación existente entre el entorno y la organización que conlleva a 
la pronta respuesta del mundo exterior ante situaciones dinámicas del mismo, es decir 
lleva a una resolución viable o no de adaptación con sus propias normas y valores que 
se han establecido con la trayectoria, misma en la cual se pueden establecer 
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contradicciones misma que es considerada como normal y forma fuerza motriz de 
desarrollo, dentro del macro entorno función que se explica anteriormente pueden 
existir cambios, pero no siempre implican un cambio en la cultura organizacional 
solamente una adaptación al entorno externo. 
 
 La Integración Interna se da desde el inicio de la creación, crecimiento y desarrollo 
propio de existencia de la empresa; ya que es considerada como el sentido de 
pertenencia de los colaboradores que comparten un mismo entorno interno. 
 
Como se mencionaba a cerca del entorno es necesario interrelacionar tanto lo interno con lo 
externo para una interacción mutua constante y de mutua influencia. Al ser personas 
eminentemente sociales dentro de un grupo organizado se mueven varias culturas que pueden 
ser amenazas u oportunidades empresariales. 
 
d) Socialización de la Cultura.- La adaptación que tienen que pasar los nuevos 
trabajadores iniciando con la inducción general se conoce como socialización de la 
cultura; ya que es de esta manera como cada persona nueva que integre el grupo de 
trabajo de una organización es indispensable que conozca puntos claves de la misma; 
ya que debe regirse a los valores, normas que se han establecidos, y se convierte en 
una dinámica ya que el aprendizaje es mutuo. 
 
La información es fundamental para que la incorporación y adaptación sea más viable y los 
medios de aprendizaje se encuentren a la par con el desarrollo de los nuevos trabajadores 
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siendo así que la inducción específica sea favorable y se afiance aún más la cultura 
organizacional de no suscitarse así la adaptación del nuevo miembro del equipo se verá 
afectada e incluso llevar a un enfrentamiento entre el individuo y la organización. 
 
En síntesis, el aprendizaje cultural tiene cuatro fases: entrada, asimilación, transformación y 
permanencia. De aquí se desprende el sentido de compromiso, su motivación, y sus resultados 
en términos de productividad e inclusive su permanencia en tiempo en la organización. 
 
El proceso de socialización influye directamente desde la cultura organizacional hacia el 
desarrollo empresarial; ya que al incorporar nuevos colaboradores conlleva a la afinación de 
la cultura y se logra la perpetuación de la misma no permitiendo caer en la entropía porque la 
dinámica es fundamental para el crecimiento organizacional e individual. 
 
Si se desea cumplir con la visión de la empresa a través de los procesos establecidos es 
necesario conocer la dinámica cultural, así como aquellos elementos claves que componen la 
cultura organizacional moral y satisfacción, comunicación, actitud al cambio, solución de 
conflictos y la toma de decisiones, es decir conocer los indicadores de los sistemas: culturales, 
humanos y de gestión, así como paradigmas empresariales mismos que deben de igual manera 
ir a la par con la dinámica y el liderazgo que se dese implantar en la empresa 
 
Una dirección preparada con conocimientos guiados al desarrollo y a la consecución de 
objetivos empresariales que involucre pro actividad, iniciativa y toma de decisiones 
descentralizadas que contribuyan a un trabajo eficiente y eficaz que permitan una 
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automotivación de los colaboradores que a su vez guía al equipo de trabajo a una 
participación activa facilita la interacción con el entorno. 
 
El tener en claro la cultura organizacional contribuye a la formulación de las estrategias y 
políticas empresariales, donde se potencie su correlación con la cultura, permitiendo así que la 
consecución de objetivos con visión de futuro de la empresa se encuentre basado en normas y 
valores. 
 
1.3.-Identidad de los miembros con la organización 
 
Una de las funciones para el desarrollo empresarial es la identidad que Según Schein, como se 
mencionó anteriormente distingue a cada organización, la identidad en su aspecto de 
integración interna requiere indispensablemente que cada miembro del equipo se identifique 
con la organización, sus normas y valores. 
 
De acuerdo a Schein, consolidar, afianzar a los colaboradores a la organización requieren 
cambios o mantenerla estática en los procedimientos establecidos, ya sean para mantenerla 
permanente o mejorar la conducta, que implica una reeducación. 
 
Se establecen factores que pueden intervenir en la identidad de los miembros con la 
organización; ya que se direccionan a las modificaciones de las conductas, más no las 
percepciones de cada colaborador tomando en consideración que cada ser humano es un 
mundo diferente, pero al integrarse a una empresa es fundamental acoplarse al entorno 
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interno, factores que se definen según Schein, para el cambio conductual o permanencia de la 
misma. 
 
a) La posibilidad de ejercer influencia.- Los colaboradores de una organización que 
tienen confianza e identidad organizacional son aquellas que tienen sentido de 
influencia y que por ende tienen la capacidad para presentar cambios que afianzan su 
seguridad y estabilidad laboral. 
 
b) La libertad de innovar.- La innovación que una empresa puede presentar ante los 
trabajadores, les da la confianza para cuestionar el status quo, sin temor a que sus 
ideas queden en el vacío, por lo contrario el nivel de confianza asciende, mismo que 
les permitirá realizar cambios que guíen al mejoramiento continuo y el aprendizaje 
continuo. 
 
c) Trabajar en equipo.- La consecución de objetivos comunes deben ser primordiales 
en un mismo grupo que guían la conducta de los individuos que lo conforman, donde 
la confianza e influencia psicológica de todos es fundamental, adicional para 
encontrarse a gusto con disposición a trabajar en equipo, las actividades individuales 
deben ser del agrado de los miembros y así el trabajo en equipo sea fructífero. 
 
d) El nivel de satisfacción.- La satisfacción y estabilidad que las personas sienten en el 
diario vivir generan motivación; ya que la tranquilidad laboral, involucra estabilidad 
personal, mismos que permiten satisfacer las necesidades físicas y emocionales. La 
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identificación con la empresa permite a los colaboradores realizar continuamente 
mejor las actividades desarrolladas y por ende lo que se encuentra en el entorno. 
 
e) Aptitud de cambio.- Como estrategia empresarial el cambio constante rige las 
necesidades de los individuos; y la presión por el autodesarrollo, autocrecimiento, 
automotivación, que se convierte en el motor principal para el cambio y aprendizaje 
continuo. 
 
f) Asumir responsabilidades.- La realización de las actividades de los individuos deben 
ser realizadas sin el previo control del jefe; ya que los colaboradores deben ser 
íntegros y actuar de manera responsable y asertiva aún sin el previo control, el asumir 
responsabilidades propias está directamente relacionado con la confianza y 
predisposición de los líderes transmitan a sus compañeros de trabajo. 
 
g) Visión Compartida.- Los miembros de un equipo de trabajo deben tener en claro el 
camino a seguir y apoderarse de las herramientas a utilizarse para conseguirlo de 
manera grupal, para lo cual se requiere persistencia en cada una de las etapas que 
cruce la organización, al tener en claro la visión la identidad de los miembros con la 
organización se torna fija hacia un punto determinado que permite acoplarse de 
manera estandarizada a los cambios del entorno tanto internos como externos. 
 
h) Retroalimentación.- La gente que trabaja en grupos organizados se encuentran 
inmersas en un aprendizaje y retroalimentación continua; ya que una organización 
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tiene sus procesos y procedimientos establecidos, las personas que la integran tienen 
sus conocimientos y el ámbito donde se desarrollan es el escenario mismo del 
crecimiento y desarrollo individual tanto profesional como personalmente. 
 
i) Capacitación.- Una de las claves para conseguir la identidad de los miembros con la 
organización es la capacitación, misma que deben ser impartidas después de un claro 
análisis de las necesidades de capacitación para que tanto los colaboradores como la 
organización tengan un resultado fructífero, mejorando las habilidades y capacidades 
de los miembros se logra un resultado favorable con el logro exitoso de las tareas con 
autoeficacia que moviliza la motivación. 
 
La identidad de los individuos dentro de una organización se encuentran en relación a las 
funciones anteriormente mencionadas; ya que cada una de éstas aportan a la motivación, 
aprendizaje, emociones involucra a la personalidad que mejoran la satisfacción laboral 
evitando de una u otra manera el estrés laboral guiados a un comportamiento organizacional 
eficaz que mejoran el sistema, y cada una de las funciones involucradas en el proceso 
empresarial. 
 
1.4.-Énfasis de grupo en la consecución de objetivos 
 
El estudio de la cultura organizacional implica la asociación de diversos factores que se han 
ido mencionando a lo largo de los temas planteados en este capítulo pero organizacionalmente 
la consecución de objetivos es indispensable y con visión de crecimiento y desarrollo grupal. 
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El trabajo en equipo y liderazgo son la guía para la consecución de los objetivos de manera 
grupal, el primero secuencialmente correspondiente se requiere a fin de la distribución acorde 
a las necesidades, razón por la cual se encuentra en una organización, departamentos, grupos 
de trabajo, comités, puestos y tareas específicamente lo que permite que no exista una 
dualidad de funciones. 
 
Los individuos como colaboradores realizan tareas independientes pero los esfuerzos de cada 
uno encaja directamente en un todo y conforman un equipo de tareas que Davis &Newstrom 
(2005) “Es un grupo cooperativo pequeño que tiene contacto habitual y que realiza acciones 
coordinadas” (pág. 373).Es decir un grupo de individuos que trabajan diariamente de manera 
coordinada con cada una de las tareas asignadas en las cuales interfieren sus conocimientos, 
habilidades y destrezas que conllevan a un trabajo de equipo debido a que cada colaborador 
tiene en claro el direccionamiento real y aportan adicionalmente con el entusiasmo y 
proactividad de realizar con responsabilidad un trabajo grupal mismo que debe ser fomentado 
consecutivamente. 
 
Por otro lado la naturaleza del liderazgo en el entorno empresarial guía a un objetivo en 
común, sin un liderazgo establecido existirá confusión entre los individuos tomando en 
consideración que una de las funciones específicas del líder es influir en otras personas para 
que actúen voluntariamente dirigidos hacia objetivos definidos. 
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1.5.-Perfil de decisión y comunicación 
 
Comunicación  
 
Para entender la comunicación se define a la misma segúnDavis &Newstrom (2005) “La 
transferencia de información y su comprensión entre una persona y otra” (pág. 55).Como 
concepto general de comunicación es la forma directa en ponerse en contacto mediante un 
puente que permite intercambiar entre las personas ideas, pensamientos y sentimientos. 
 
Tomando en referencia la definición general de comunicación se puede establecer como 
concepto de Comunicación Organizacional que es un conjunto de técnicas y actividades 
encaminadas a agilitar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organización 
mismos que permiten la integración de las funciones y facilita la interacción y mejora de 
condiciones y conductas de todos los miembros del grupo. 
 
Las metas organizacionales requieren una comunicación directa en todos los niveles del 
organigrama. El informar en la inducción general a cada nuevo colaborador cual es la misión de 
la organización, su filosofía y sus valores y mediante la inducción específica determinarlos tener 
en claro y exponer la visión y las herramientas para llegar hacia objetivos específicos, con la 
información de hacia dónde se dirige la organización los individuos operan superando los 
aspectos negativos y manteniendo estáticos los positivos. 
 
  
39 
 
La principal finalidad de la comunicación organizacional es alcanzar los objetivos institucionales 
siendo así que si se pretende que se crea en una cultura como tal, las organizaciones tienen que 
ser capaces de comunicar a los empleados; mismos que en conjunto y con plazos establecidos de 
logro de objetivos dan paso al desarrollo organizacional y aprendizaje continuo de las personas 
que forman parte del recorrido para lograrlos.  
 
Importancia de la comunicación  
 
Las organizaciones no pueden existir sin comunicación debido a que ningún miembro sabría 
lo que debe hacer, como puede mejorar su trabajo o cuales son las actividades a realizarse por 
los demás existiendo así una disfuncionalidad de tareas. La importancia de la comunicación 
radica en que ayuda a lograr las funciones administrativas, ejecutivas y operacionales con una 
planeación, dirección y control adecuadas en donde las vías de comunicación son claras y 
entendidas por todos los niveles. 
 
Davis &Newstrom (2005) “La función del personal gerencial es 
fundamental; ya que no sólo inicia la comunicación,sino que 
también la trasmite e interpreta para los empleados…” (pág. 56). 
 
La manera en la cual el receptor entiende el mensaje es fundamental; ya que lo que se trasmite 
es lo entendido he ahí la importancia de una comunicación efectiva que guie a la comprensión 
y conocimiento de lo deseado; ya que a pesar de emitir información no siempre se recibe el 
mensaje final como fue expresado tomando en consideración que también se encuentran 
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involucradas las percepciones y apercepciones individuales lo necesario es trasmitir 
información útil y oportuna para tomar decisiones adecuadas. 
  
La manera más certera de que los colaboradores conozcan lo que se desea que sepan es mediante 
la socialización organizacional tema del que se hará mención a continuación. 
 
Socialización organizacional, Davis &Newstrom (2005) “Proceso continuo de trasmitir los 
elementos claves de una cultura organizacional a los empleados” (pág. 111).Para transmitir los 
elementos claves mencionados en la cita se requiere métodos ya sean formales e informales que 
ayudan a conformar las actitudes y comportamiento de los colaboradores mismo que debe ser 
vista desde el punto de vista de quienes la conforman como el entorno del conocimiento y 
aprendizaje, por ende autodesarrollo y crecimiento dentro de la compañía siendo así el proceso 
continuo y de doble vía, mediante el cual las personas entienden y aceptan los valores, políticas, 
normas, objetivos, conductas y conocimientos requeridos para participar de manera eficiente en 
una empresa y los altos niveles comparten un compromiso mutuo. 
 
Para socializar información las organizaciones utilizan diversos medios por ejemplo: 
 
 La Selección.- Al existir una vacante en la organización se inicia el proceso de 
reclutamiento en la cual un paso es la entrevista en donde adicional a la información  que 
recibimos del postulante, también existe la retroalimentación del entrevistador con la 
exposición de la misión, visión, beneficios propias de la empresa y al mismo tiempo se 
permiten identifica valores o normas que se pueden o no acoplar a la cultura 
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organizacional. Al tener los candidatos seleccionados los expertos de la selección 
estandarizan procedimientos para identificar los perfiles acordes que puedan traducirse en 
un desempeño eficaz y que dicho perfil se ajuste a las necesidades. 
 
 La Inducción General.- Después de la admisión del nuevo colaborador pasa por un nuevo 
proceso de adaptación a los valores y normas de la organización mismos que son 
expuestos mediante la inducción general, donde el nuevo colaborador conoce de la 
organización como tal, es decir su historia, visión, misión, valores corporativos que deben 
ir a la par con los valores individuales, la filosofía empresarial cumple con estándares 
expuestos a los que se debe adaptar si es favorable, la integración se torna factible o llega 
a existir una cohesión del grupo. 
 
 Inducción específica o entrenamiento.- El nuevo miembro del equipo tiene 
conocimientos, habilidades y destrezas propias; y experiencia ya sea en el puesto o cargo 
que viene a ocupar tanto su perfil duro como suave fue evaluado durante el proceso de 
selección. Más aún al ser una entidad nueva debe adaptarse al puesto y el estilo de 
manejo de procedimientos reforzando sus habilidades y competencias de esta manera se 
adapta culturalmente. 
 
 Evaluación del desempeño. La medición de los resultados en un tiempo determinado de 
los colaboradores ha sido una cualidad específica de todas las organizaciones en todo el 
transcurso y desarrollo empresarial en pro de la mejora del rendimiento de sus 
trabajadores y en beneficio del cumplimiento de los objetivos organizacionales; ya que de 
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una u otra manera se evalúa el trabajo de los colaboradores para establecer la eficiencia al 
momento de realizar las tareas y determinar competencias específicas del trabajador y 
establecer si son acordes con el cargo desempeñado. Se trata de sistemasintegrales y 
congruentes que se concentran en aspectos del negocio y en valores corporativos que son 
cruciales para el éxito de la organización. 
 
 Arraigo a los valores de la organización. Para la socialización hay que lograr una firme 
adhesión de las personas a los valores de la organización y a compartir sus valores 
individuales  
 
 Reconocimiento. El último paso es el reconocimiento a las personas que realizan un buen 
trabajo diariamente y la promoción del mismo con incentivos quienes pueden servir de 
ejemplo de éxito para los nuevos miembros de la organización. 
 
La socialización organizacional, es decir, la adaptación de las personas a la cultura 
organizacional depende de factores individuales, grupales y organizacionales 
 
Importancia de la socialización  
 
El lograr que los trabajadores entiendan la cultura y objetivos permiten que se sientan 
identificados y orgullosos de pertenecer a dicha organización Uno de los estudiosos del 
comportamiento organizacional Edgar Schein sostiene que: “la lealtad y el desempeño de los 
trabajadores dependen en gran medida de la capacidad de las empresas para manejar el proceso 
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de socialización”. Es así como la socialización beneficia tanto al trabajador como a la 
organización debido a que la socialización ayuda a conformar las actitudes, pensamientos y el 
comportamiento de los colaboradores facilitando su comunicación, reduciendo conflictos y 
exigiendo menos supervisión y control; ya que mantienen en claro el funcionamiento integral 
entre los objetivos, métodos, cultura y todo lo que la empresa representa y presenta en el entorno. 
 
Comunicación interna: Las vías de comunicación interna permiten tener en claro las 
estrategias, principios, valores y filosofía empresarial que se convierte en una ventaja 
competitiva permitiendo tener en claro la visión empresarial y realizando gestión de 
comunicación e información que tiende a la toma de decisión que mejora el desempeño laboral; 
ya que a partir de la comunicación se motiva a los colaboradores alinearse, movilizarse y aportar 
a la estrategias de la compañía de esta manera hay muchas organizaciones que entienden la idea 
de informar a los miembros de su equipo sobre sus resultados para lograr una mayor implicación, 
manejando así carteleras informativas, revistas mensuales, el intranet, entre otros. 
 
Flujo de la comunicación en la organización 
 
Ilustración Nº 2.- Comunicación 
 
 
Elaborado por: Fernanda Morales 
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La información debe generarse en todos los niveles, es decir tanto el personal ejecutivo, como 
administrativo y operativo, para que no existan problemas de comunicación de gran impacto en 
la organización es necesario que la comunicación que surja desde el colaborador tenga 
importancia y trascendencia. 
 
En el cuadro se presentan diversos flujos de comunicación, cabe recalcar que no en todas las 
organizaciones manejan los mismos o todos a la vez. A continuación se define a cada uno de 
ellos: 
 
a) Comunicación descendente 
Este flujo de comunicación se presenta desde los niveles altos y con dirección específica 
hacia los niveles inferiores este tipo de información se presenta en las compañías cuya 
autoridad es centralizada y autoritaria. 
 
Como una característica de este tipo de comunicación se enfatiza en la dispersión de la 
información conforme va descendiendo además suele avanzar lentamente. Ante estas 
circunstancias es indispensable la existencia de un sistema que permitaretroalimentar la 
información recibida. 
 
b) Comunicación ascendente 
Este tipo de comunicación se presenta desde los colaboradores hacia sus líderes, pero no 
siempre llegan de manera objetiva y completa; ya que mediante se va transmitiendo 
quienes la reciben van clasificándola de acuerdo a intereses e impacto organizacional. 
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Los medios más utilizados para latransmisión de la información de forma ascendente son: 
Reunión o comités, encuestas, entrevistas, mesas redondas y retroalimentación para la 
publicación de información en carteleras, revistas que se realizan de manera ascendente 
con buzones de sugerencias internos. 
 
c) Comunicación Cruzada 
Dentro de este tipo de flujo de comunicación se considera a la información con dirección 
horizontal y diagonal, la primera como bien se entiende aquella que se presenta entre 
niveles similares de jerarquía dentro de la organización y como segundo el flujo diagonal 
que se presenta cuando las partes que intervienen en el proceso de comunicación forman 
parte de niveles jerárquicos diferentes y no establecen una relación de dependencia entre 
ellas. 
 
Este flujo de comunicación se entendería como el más adecuado tomando en 
consideración que tiene como característicaincrementar las vías y rapidez en la 
transmisión de la información, mejorando la comprensión de la misma que se transmite a 
todos los niveles y la adecuada dirección con eficacia para cumplir con los objetivos de la 
organización. 
 
A pesar de la existencia de flujos de comunicación hay que tomar en consideración todas las 
actividades realizadas por la organización, para crear y mantener las relaciones interpersonales 
de sus miembros logrando que:  
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 Exista un ambiente de cordialidad y automotivación a la realización de actividades de la 
organización. 
 Los miembros del equipo conozcan la organización y se familiaricen con la misma. 
 Sea reconocido el desempeño de los colaboradores. 
 El intercambio de información se da a manera interinstitucional como habito empresarial, 
es decir forme parte de la cultura fomentando un clima organizacional positiva para toda 
la empresa. 
 
Si bien es cierto la información que se transfiere, la reciben varios receptores que trabajan 
dinámicamente cada uno de ellos con responsabilidades y necesidades informativas concretas las 
cuales hay que satisfacer para conseguir un alto grado de implicación del personal y un correcto 
desarrollo de la actividad empresarial. 
Los cuatro receptores más sobresalientes en la comunicación interna se detallan a continuación:  
Trabajadores 
 El objetivo de la comunicación interna en relación a los trabajadores se debe al 
cumplimiento de unos objetivos entre ellos el favorecer los vínculos entre los miembros, 
potencializar su talento, identificación con la empresa y otorgarles información acerca de 
su desempeño laboral. 
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 La información de nuevas normativas o políticas de la empresa deben ser socializadas 
directamente con los colaboradores. De igual manera con temas referentes a la gestión de 
talento humano como el pago de sus mensuales, vacaciones, permisos, acreditaciones 
quincenales, sueldos, entre otros. 
Directivos 
 La toma de decisiones es fundamental en la empresa, razón por la cual la comunicación 
existente entre los directivos, presidentes y gerentes se genera a acorde a las necesidades, 
siendo así que se realizan comités gerenciales de manera secuencial donde los gerentes 
dan a conocer a los directivos, los índices de gestión realizados de allí la importancia de 
hacerla con visión estratégica. 
Funciones de la comunicación interna 
Funciones Básicas 
De acuerdo con el planteamiento de Bayón y Thayer, la gestión de la comunicación interna 
incluye las siguientes funciones básicas: 
 
a) Información:Otorgar conocimiento determinados sobre los objetivos y el modo de llegar 
a conseguirlos. 
 
b) Dirección y gestión:Las directrices tomadas para incorporar a cada uno de los 
colaboradores y familiarizarlos con sus obligaciones y actividades para que actúen de 
manera automatizada debe estar dirigida a través de la comunicación para el desempeño 
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óptimo en el puesto de trabajo. La gestión se encuentra directamente relacionada con el 
contenido a la tarea. 
 
c) Influencia:La creación de un ambiente adecuado para cada colaborador ayuda a 
concretar la acción que determina el alcance de las metas. 
 
d) La integración:Las relaciones interpersonales e interinstitucionales se correlacionan y al 
tanto los objetivos personales como organizacionales se cumplen. A cerca de esta función 
se hablará en un siguiente tema como adicional. 
 
Ritter (2008) “La clave para lograr el soporte de los objetivos, 
políticas y programas organizacionales es servir a las audiencias, 
conociendo cuáles son las informaciones que éstas requieren y 
como prefieren recibirlas…”(pág. 10). 
 
La comunicación ya sea de parte de los colaboradores o directivos debe regirse a partir de 
información guiada y establecida por los objetivos y políticas teniendo en cuenta la información 
dirigida en los diversos flujos. 
 
Los canales y las comunicaciones formales e informales 
Es indispensable establecer las diferencias entre canales y comunicación. 
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Ilustración 3.- Canal vs Comunicación 
Tipo Canal Tipo Comunicación 
Formal 
  
Formal 
  
  Medio institucionalizado   Estructura formal 
  Flujo de información   Toma formal de una posición  
  Coordinación eficiente 
distribuida en la estructura de la 
organización 
  Un anunciado en la prensa 
  
  Orden superior  
  Memorandos, correo 
electrónico, carteleras, manuales 
  Informe de resultado 
    Entrevistas de evaluación 
 
Informal 
  
Informal 
  
  No es institucionalizado 
  Percepciones y motivaciones 
individuales 
  Comunicación persona a 
persona 
  Interrelaciones espontáneas 
  Lugar físico, el entorno y clima 
que tiene lugar la comunicación. 
  Actividades propias o no de la 
organización. 
    Atracción de las personas o 
sentido de lealtad 
 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Tanto los canales y comunicación formal e informal residen dentro de una organización, la 
diferencia entre lo formal e informal radica en las vías de comunicación y si se encuentran 
establecidos o no. Cada gerente de los departamentos contribuye a dicha comunicación haciendo 
énfasis en lo formal; dejando de lado la información que cada colaborador realiza de manera 
informal que es la mayor canalización de comunicación. 
 
Si bien es cierto la comunicación ha sido de mayor trascendencia y tomada en consideración 
según un estudio realizado en Estados Unidos se detectó que la efectividad percibida que tienen 
los canales formales de comunicación aumenta drásticamente a medida que ésta se realiza cara a 
cara entre el jefe y sus colaboradores. La manera más efectiva de dar a conocer lo que se desea, 
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ideas, percepciones y sentimientos es mediante un flujo de comunicación adecuado a través de 
un contacto directo con respeto y asertivo hacia los líderes de la organización. 
 
El rumor organizacional  
 
Dentro de un sistema de comunicación puede existir una difusión de la información 
convirtiéndose en rumores organizacionales mismos que pueden ser iniciados por una sola 
persona o varias ya sea por información mal transmitida o inventos de pasillo mismos que no 
están bajo la dirección o control de los gerentes e incluso los mismos colaboradores no tienen 
el control de este tipo de rumores que afectan directamente a la cultura organizacional. 
 
Otra característica fundamental es la que la existencia de rumores no solo es una alerta para 
las altas gerencias y directivos que se encuentran a la cabeza de una empresa; ya que estos 
determinan las inquietudes sobre los colaboradores y las dudas que se presentan; y generan 
malestar en toda la compañía, es allí como se puede determinar dichas molestias permitiendo 
realizar planes de acción para combatir dichas inquietudes que conllevan a la dispersión y 
fuga de información.  
 
Los sociólogos han identificado cuatro tipos de rumores: 
 
 Expresión de deseos: Aquellos rumores que son producto de expresiones ficticias. 
 Amenaza hipotética: Rumores que expresan ansiedad de quienes generan y hacen 
circular los rumores. 
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 Discordia y cizaña: Se da directamente con el objetivo de dividir la opinión de los 
miembros del equipo que por lo general se da por prejuicios.  
 
 Información exclusiva: Rumores que se dan por presunción de información importante 
que se posee. 
 
Las organizaciones no deben ser indiferentes a los rumores e ignorarlos; ya que es necesario 
convalidar la información que se obtiene de dichos rumores de pasillos. Además existen 
ventajas de los rumoresRitter (2008) “Permite a los individuos prepararse para reflexionar 
sobre los cambios o ajustes de los objetivos de gerencia antes de que llegue la comunicación 
formal” (pág. 30). Como dice el dicho si el rio suena piedras trae, es así como se toma de 
referencia el texto donde se acota que los rumores también ayudan a que las personas entren 
en un periodo de transición y entiendan los cambios que se van a generar y obtén por realizar 
un mejor desempeño diariamente motivándose a la mejora continua. 
 
Necesidades de comunicación  
 
Las necesidades de comunicación son diversas en los niveles jerárquicos estandarizados 
dependiendo de las percepciones de cada miembro.  
 
 Instrucciones relativas en el trabajo.- Una de las necesidades básicas de la 
comunicación es dar a conocer las actividades tanto primarias como secundarias a los 
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colaboradores para él logra de excelentes resultados a fin de la consecución de 
objetivos del puesto y por ende ampliar las oportunidades de autodesarrollo y 
potencialización de habilidades. Estas necesidad también  
 
 Retroalimentación del rendimiento.- Conocer y tener en claro el desempeño laboral 
que se realiza, motiva a la mejora en el rendimiento y actitud de cada individuo; ya 
que si se tiene en claro las debilidades y habilidades al momento de realizar las 
actividades se mejoran ambas potencializando las capacidades. Una manera de 
retroalimentar es con indicadores que muestren tanto a los líderes como a los 
colaboradores la gestión que se realiza, también en cada departamento se pueden 
establecer comités que cumplan la misma función con plazos establecidos. 
 
 Noticias.- La comunicación que se otorgue debe ser oportuna y emitida por el emisor 
correspondiente, sin la necesidad de que dicha información sea adquirida por otras 
fuentes; ya que el comunicado desactualizado no genera el impacto deseado. Las 
noticias también pueden ser emitidas desde varios medios ya sean virtuales o físicos, 
pero lo importante es que se dé a tiempo y con la claridad para el entendimiento de 
todos los individuos. 
 
 Apoyo social.- Sentir que existe interés por cada colaborador, tener en claro que se les 
brinda apoyo y se les valora tanto personal como profesionalmente las percepciones 
individuales se tornan positivas del ámbito laboral y los paradigmas se rompen a fin de 
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acoplarse a la dinámica empresarial que obviamente mejoran la satisfacción en el 
trabajo y el rendimiento tanto individual como grupal. 
 
1.6.- Control e Integración 
 
Las actitudes de los colaboradores son muy importantes para las organizaciones, si las 
actitudes son negativas constituyen una causa que aportan a dificultades posteriores como 
rotación, ausentismo, bajo rendimiento, entro otros. Lo más opcional es tener personas que 
muestren interés en sus actitudes y motivación, además de recibir recompensas. De esta 
manera se manifiestan los diversos modelos de comportamiento que constituyen el entorno 
con creencias que se ven reflejadas en el mismo. 
 
Douglas Mc Gregor presentó una argumentación convincente directa de la teoría del 
comportamiento humano, mismo que se puede ver reflejado en dos tipos de acciones. 
 
Ilustración 4.-  Comparación de supuestos de la Teoría XY 
 
Fuente: La web 
 http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento-2/teoria-de-skinner-maslow-y-mc-gregor-en-equipos-de-alto-
rendimiento.htm. 
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En el cuadro se muestra supuestos de personas a quienes les gusta o no el trabajo y se define 
en cada uno como corresponde que el control y dirección en las personas de la teoría X es 
principal desde los administradores o líderes, tomando en consideración que los colaboradores 
evitaran a toda costa realizarlo de manera rápida y eficaz, más aún carecen de actitud de 
responsabilidad. Mientras por su lado quienes actúan a fin de una participación activa y se 
encuentran inmersos en la teoría Y realizan su trabajo sin control alguno porque para ellos el 
trabajo en tan natural en su diario vivir manejándose con autodirección y autocontrol 
comprometiéndose con los objetivos de la organización. Como características fundamentales 
de quienes trabajan participativamente es asumir responsabilidades, resolver los conflictos, 
actuar con iniciativa, creatividad y pro actividad. 
 
La Teoría Y tiene un enfoque más humanista proporcionando un ambiente apropiado para 
liberar el potencial de los colaboradores siendo así que esta teoría supone que cada individuo 
es capaz de lograr los objetivos con los que se encuentran comprometidos, este tipo de 
miembros del equipo se afianzan a la organización y por ende a la cultura que se ha 
establecido. 
 
Dentro del control es necesario no solo conocer las actitudes o formas de trabajo de los 
colaboradores, sino más bien integrarlos a la organización mediante el empoderamiento. 
 
La naturaleza de la participación:  
 
Si los gerentes consultan a los colaboradores sobre la solución de conflictos o cambios en pro  
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de la mejora organizacional se realiza un trabajo en equipo del cual los protagonistas son 
quienes viven a ciencia cierta la realidad de la compañía, no se trata de asumir 
responsabilidades u otorgar a los demás las tareas asignadas como tal a cada cargo, ni que 
exista la dualidad de funciones, sino por lo contrario el resultado que se debe obtener es la 
participación activa e inclusión intelectual y emocional de todos los miembros del equipo. 
 
Davis & Newstrom (2005) “La participación es más que obtener 
el consentimiento a algo que ya está decidido. Su gran valor 
reside en que apela a la creatividad de todos los empleados…” 
(pág. 222). 
 
La inserción de los individuos a crear, tomar la iniciativa incrementa la motivación y 
seguridad de cada uno de ellos; ya que entienden y aclaran su visión y las herramientas de las 
cuales son capaces de manejar y aplicar para alcanzar el camino.  
 
Ilustración 5.- Beneficiosde la participación 
 
 
Elaborado por: Fernanda Morales 
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Al tener cada persona la capacidad y confianza de exponer sus ideas hacia los líderes de la 
organización los proyectos son expresados llevándolos al cabo de su realización obteniendo 
resultados positivos; ya que la participación aumenta la motivación buscando el mejoramiento 
continuo, asistiendo a capacitaciones, averiguando personalmente temas de interés mismos 
que permiten encontrar un significado al trabajo más no solo monetario sino de crecimiento y 
desarrollo. 
 
1.7.- Tolerancia al conflicto 
 
Definición de Conflicto 
 
Los conflictos son situaciones en que dos o más personas entran en desacuerdos porque las 
necesidades o valores difieren y dependen de sentimientos, emociones o percepciones de un tema 
de interés. 
 
En las organizaciones a diario las relaciones interpersonales fluyen y también se pueden generar 
conflictos entre los miembros se dan por diversas situaciones ya sea por la ambigüedad de tareas, 
reglamentos por cumplir, políticas establecidas, diferencia de valores, comunicación no asertiva 
entre otros. Los gerentes deben tomar medidas de precaución ante estas situaciones que no 
siempre son inevitables a razón de que las personalidades difieren una de otras. 
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Niveles de conflictos 
 
No todas las discrepancias se dan con las personas que se encuentran en el entorno ya sea interno 
o externo si no también existen conflictos individuales 
 
 Conflicto Intrapersonal.- Son aquellos que el individuo mantiene consigo mismo. Este 
tipo de conflictos se crea cuando las necesidades de las personas chocan con las del grupo 
social al que pertenece. 
 
 Conflicto interpersonal.- Se define en relación a las discrepancias que existen con las 
demás personas. Como seres eminentemente sociales nos relacionamos a diario con los 
demás ya sea en el ámbito familiar, social o laboral donde ponemos a consideración 
nuestras ideas u opiniones y es allí donde se puede generar un conflicto que muchas de 
las veces se encuentran directamente relacionados con los mismos problemas 
intrapersonales. 
 
 Conflicto intergrupal.- Las organizaciones se dividen en departamentos mismos en los 
cuales se forman lazos de lealtad entre los distintos departamentos también se generan 
conflictos ya sea por puntos de vistas diferentes relacionados a los objetivos o políticas de 
la empresa de igual manera por la competencia de recursos como por ejemplo el 
presupuesto anual o sistemas informáticos para mejorar los procesos para combatir la 
operatividad. 
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Estrategias de resolución 
 
Los conflictos existen debido a la falta de acuerdos tomando en consideración las diferentes 
ideas, percepciones y emociones de las personas, razón por la cual hay que buscar estrategias 
para evitarlos. Como estrategias óptimas se encuentra el desarrollo de habilidades en los 
miembros del equipo ya sea mediante capacitación interna o externa donde los colaboradores 
conozcan de herramientas a fin de mantener un modelo de comportamiento acorde a la 
organización. A continuación se detallan dos temas principales como lo son:  
 
La Empatía  
 
Fue el psicólogo americano Carl Rogers quien renovó el concepto de empatía, dándole una 
definición básica que, poco a poco, ha ido ajustándose y que, con el descubrimiento de las 
neuronas-espejo, se ha ido precisando aún más; ya que son estas neuronas las que se han 
establecidos como aquellas que se activan cuando una persona desarrolla la misma actividad que 
está observando ejecutar por otro individuo. Gracias a ello, la dimensión biológica confirma la 
dimensión intuitiva y psicológica. 
 
Es así como hacia el año de 1996 se empieza hablar de la empatía la cual puede ser definida 
como la capacidad para poder comprender los sentimientos de las otras personas con las que nos 
interrelacionamos diariamente. Es decir, para sentir internamente lo que el otro experimenta o 
siente no hay que pensar que el otro es igual que nosotros, puesto que su emoción no será 
necesariamente la misma que la nuestra en la misma situación. 
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La empatía requiere como característica indispensable en cada persona: 
 
 Conocerse así mismo. Es fundamental para lograr un equilibrio entre el interior personal 
y la realidad exterior que permite tener en claro quiénes somos y que cosas del mundo 
exterior las percibimos de manera diferente por nuestras creencias. 
 
 Apertura a diferentes opiniones; ya que como seres eminentemente sociales y en un 
mundo globalizado se debe tener en consideración que las opiniones cambian y giran 
alrededor de la sociedad en la que nos desenvolvemos y por ende las sociedades son 
cambiantes y se adaptan a las situaciones reales cotidianas vividas. 
 
 Aceptación de la existencia de diversas culturas. Al definir la cultura como un 
conjunto de normas y valoraciones que dan sentido a la acción individual o colectiva en 
un sitio determinado, se toma en consideración que el mundo está lleno de culturas 
diversas a las que las demás personas no pertenecen por lo general se tiene afianzada una 
cultura que se reconoce y se pone en práctica a diario, razón por la cual se debe tener en 
claro que las culturas existentes son varias y no todas concuerdan con nuestra manera de 
actuar ni se guían en las mismas normas y valoraciones. 
 
 Ausencia de prejuicios. Los prejuicios solamente guían a las personas a predisponerse o 
anticiparse a conceptos de manera positiva o negativa sin tener en claro o contacto directo 
con una situación o persona determinada que no permiten analizar de una manera más 
específica y percibirlas de manera real. 
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Las características antes mencionadas como cualidades personales para lograr ser empáticos ante 
los demás que se afianzan con la personalidad de las personas para equilibrar en mundo social en 
el cual vivimos adaptándonos al mismo y aportando con actitudes positivas como seres 
eminentemente sociales que somos fomentando el respeto hacia las ideas u opiniones de los 
demás para lo cual quiero hacer mención de un concepto de respeto que engloba a toda una 
sociedad.  
 
La empatía es parte de un tema más generalizado que es la Inteligencia Emocional; ya que es 
considerado como el sistema que engloba todas las vías de comunicación adecuada entre seres 
humanos y promueven el manejo adecuado de las relaciones interpersonales que por ende 
conllevan a sociedades fructíferas de respeto, consideración y honestidad, razón por la cual la 
empatía es considerada como una herramienta de buenas prácticas sociales que se encuentran 
inmersas en la inteligencia emocional y en consecución que guían nuestra orientación a la ayuda 
de los demás otorgándonos la habilidad para comprender las necesidades, actitudes, 
sentimientos, reacciones y opiniones de los otros, ubicándose en su lugar y enfrentando del modo 
más adecuado sus reacciones. 
 
Competencia Emocional 
 
Son aquellas competencias que determinan el modo en que nos relacionamos con  nosotros 
mismos determinando estados de correlación entre saber quiénes somos, reconocer nuestras 
emociones y sentimientos sabiéndolos expresar a través de palabras y acciones diarias. 
 
  
61 
 
Es importante también para potencializar la competencia emocional conocer las fortalezas 
personales afianzarlas a través de la experiencia y reconocer las debilidades sin que estas generen 
desilusión alguna, por el contrario buscar las vías para transformar estas debilidades en fortalezas 
que generen confianza en uno mismo.  
 
Las personas otorgadas de esta competencia tienen la capacidad de expresar su punto de vista, 
tomar decisiones; ya que se encuentran seguras de sí mismas, tienen en claro quiénes y por ende 
saben controlarse en momentos determinados a continuación se mencionan capacidades 
personales de la competencia emocional. 
 
 Auto-control: Capacidad de manejar adecuadamente las emociones y los impulsos 
conflictivos. permaneciendo emocionalmente equilibrada. 
 
 Confiabilidad: Como valores fundamentales consideran la fidelidad la sinceridad e 
integridad los mismos que guían sus acciones.  
 
 Integridad: Cumplir y asumir las responsabilidades, compromisos tanto adquiridas como 
designadas y ser personas de integridad, es decir ser quienes son siempre bajo todas las 
circunstancias. 
 
 Adaptabilidad: Flexibilidad para afrontar los cambios, desafíos y nuevas situaciones. Son 
personas que se adaptan a los cambios, saben reorganizar sus prioridades y adecuarse a 
las más diversas circunstancias. 
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Competencias que van a la par con la inteligencia emocional, empatía asertividad y orientación 
al servicio; ya que es más factible entender los sentimientos de los demás, respetar sus opiniones 
y expresar lo que sentimos si sabemos primeramente quienes somos nosotros, tener en claro 
nuestras fortalezas, debilidades que mueven nuestro diario vivir; razón por la cual potencializar 
las competencias emocionales para guiarlas al beneficio propio y de los demás es la clave para 
manejar la empatía como herramienta de la orientación al servicio. 
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CAPITULO II 
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
2.1.- Definición de calidad 
 
Juran, (Citado por Olvera Ileana & Scherer Oliver, 2009) 
“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Así la 
cualidad consiste de ausencia de deficiencias y de aquellas 
características que satisfacen al cliente…” (pág. 16). 
 
La calidad no depende si el producto o servicio es bueno o malo, más bien si satisface las 
necesidades del cliente o consumidor para algunos podrá ser un producto excelente mientras 
que para otros no tendrá la misma utilización y con los beneficios esperados. El nivel de 
calidad se mide de acuerdo a la reacción y preferencias del cliente; ya que es él quien tiene la 
palabra final si regresa por el mismo producto o servicio.  
 
También, se puede determinar que la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que la 
elaboración de un producto o servicio pueda causar mostrando cierto interés por parte de la 
empresa a mantener la satisfacción del cliente. 
 
Así como el doctor Juran da una definición a cerca de calidad existen varios autores que 
difieren en el mismo, pero se han manejado puntos de vistas y modos de entenderla. En 
general el significado de calidad se puede determinar en las siguientes conclusiones: 
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 Hacer desde el principio las cosas bien. 
 Verificar los procesos a realizar antes de comenzar las actividades. 
 Mejoramiento continuo. 
 Estar al tanto de las necesidades de los clientes internos y externos. 
 Mantener las fortalezas, aprovechar las oportunidades y sobrellevar las amenazas. 
 
La calidad empieza con la investigación de los clientes así como un sondeo de mercado 
llevando a un prototipo que satisfaga las necesidades de los consumidores, es más certero 
entregar un producto que fue estudiado con anticipación y que permita a la vez el 
cumplimiento de las expectativas de los consumidores tanto a corto como largo plazo; ya que 
son un pilar fundamental conjuntamente con los colaboradores para el crecimiento de la 
organización. 
 
1.2.- Importancia de la calidad en las empresas 
 
El futuro de las organizaciones depende de la entrega de la más alta calidad en los bienes y 
servicio. Más no obstante en el entorno externo no solo se habla de una calidad en relación al 
producto involucran una serie de elementos como los colaboradores, los socios, los dueños y 
los mismos clientes quienes son los representantes de la empresa en el mundo exterior. 
 
La calidad influye en la organización de diversas maneras mismas que se detallan a 
continuación tomando como referencia el texto detallado en el libro el cliente y la calidad en 
el servicio. 
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a) Costos y participación en el mercado.- El realizar las cosas bien desde el principio 
evita el gasto de costos innecesarios al tener que corregir errores de productos o 
servicios que no se realizaron de manera eficiente desde un inicio. Adicionalmente la 
participación en el mercado es aún más dinámica; ya que los procesos se mejoran 
continuamente con la búsqueda de la disminución de costos. 
 
b) Reputación de la compañía.- La imagen empresarial se debe a varios factores entre 
los cuales se encuentra la calidad, cuando el cliente se topa con un producto deficiente 
es difícil borrar de la mente del mismo esa percepción que ya tuvo con anterioridad, 
razón por la cual al ofertar un producto es necesario determinar que los procesos se 
hayan realizado de manera eficiente y eficaz para poder ir incursionando en el 
mercado de manera positiva y con clientes fieles a la organización. 
 
c) Responsabilidad del producto.- El producto o servicio que se ofrece si se muestra 
defectuoso puede ocasionar problemas en el cliente en el uso respectivo, he ahí la 
responsabilidad del mismo, adicionalmente se adjunta a la reputación que se da a la 
organización y la percepción que el cliente formará a partir de dicho inconveniente. 
 
d) Implicaciones Internacionales.- La competencia tanto nacional como internacional 
exige a las organizaciones brindar servicios / productos de la más alta calidad; ya que 
el entorno externo se encuentra siempre a la vanguardia. Si se conoce las normas de 
calidad establecidas en el ámbito internacional la incursión en el mercado 
internacional es más viable a fin del crecimiento empresarial. 
  
66 
 
Las organizaciones a diario se encuentran en una competencia activa, razón por la cual el 
planificar estrategias de competitividad y determinar los factores que influyen en la misma es 
fundamental, se toma en consideración a la competitividad; ya que la calidad es uno de sus 
factores para encontrarse siempre a la vanguardia nacional e internacional. Lo que busca la 
calidad es identificar las necesidades de los clientes cumpliendo permanentemente los 
requerimientos del producto o servicio para una mayor aceptación y confianza en el mercado. 
 
Principios sobre la excelencia y la calidad como una forma de vida. 
 
La calidad debe manifestarse mediante el compromiso de las personas diariamente que 
satisfacen las necesidades de los clientes quienes al mismo tiempo llevan a la consecución del 
éxito empresarial. 
 
Olvera & Scherer (2009) “La calidad no es sólo para los 
productos o servicios involucrados en una empresa, son las 
cualidades que se deben incorporar en la vida de la persona, 
internamente, a través de la superación personal y 
perfeccionamiento del hombre…” (pág. 22). 
 
Para cumplir con lo mencionado por los autores es necesario impregnar a las personas la 
calidad no solamente desde el punto de vista empresarial, si no más aún personal; ya que si se 
afianza la calidad como una forma de vida personal, el transmitirlo hacia los demás se vuelve 
dinámico; ya que saben cómo hacer las cosas cada vez mejor. Siendo así que los autores 
también hacen mención algunos principios para cumplir dicho concepto. 
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a) La calidad lo hacen los hombres. El ser humano es el factor fundamental para hacer 
las cosas cada vez mejor, logrando calidad. 
 
b) La calidad se hace para el cliente.  El entregar calidad es un requerimiento 
fundamental para satisfacer las necesidades de los clientes tanto internos como 
externos; ya que la actitud con la cual trabaje permite dar lo mejor de cada persona. 
 
c) La calidad lo hacen todos. Las altas gerencias deben entender la necesidad de 
capacitar a los colaboradores para que cada uno de ellos mantengan en claro el rol de 
importancia que cumplen en la calidad, logrando así la metacognición que permita 
trabajar bajo la visión de la calidad a todos los miembros de la organización. 
 
d) La calidad se hace entre todos. La inclusión a todas las personas en la calidad es 
fundamental para la renovación de la misma, es importante creer en las capacidades de 
todos quienes conforman la organización; ya que son entes totalmente diferentes que 
aportan ideas diferentes e innovadoras. 
 
Si se involucra a todos los miembros de la organización en la calidad se logra la excelencia; 
debido a que el continuo aprendizaje de los colaboradores logran realizar las actividades 
excelentemente disminuyendo los errores que generan la no satisfacción de los clientes y por 
ende su no retorno a la organización. 
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Valoración del producto 
 
Para que un producto pueda decirse que es de calidad de mantener un estándar en los atributos 
del mismo los cuales son valorados por los clientes entre los cuales Bimos Elsa hace mención: 
 
a) Las características.- Que el producto o servicio se encuentre conforme al gusto del 
cliente con un diseño estético y que todas y cada una de las partes sean funcionales 
respectivamente  cumpliendo las normas internacionales INEN. 
 
b) Disponibilidad.- El producto debe estar disponible en cantidad y tiempo requerido por el 
cliente 
 
c) Atención y Trato.- Escuchar las necesidades de los clientes con actitud amable 
predispone al cliente a conocer del producto e identificarse con el mismo. 
 
d) Precio.- Los precios deben mantenerse a fin de la rentabilidad y competitividad 
ofreciendo así un producto de calidad a un precio equilibrado. 
 
e) Servicio Post – Venta.- Después de haber realizado la venta, el servicio que se ofrece 
forma parte de la entrega de un producto de calidad con las indicaciones pertinentes y 
asesoramiento correcto para el uso correcto del mismo. 
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Bimos, (2011) “La calidad se determina por la eficiencia, duración, 
índice de fallas, confiabilidad, medida, peso, precio, confección 
acertada, tiempo de entrega y cantidad…” (pág. 20). 
 
1.3.- Dimensiones de la calidad 
 
Juran plantea dos dimensiones  
Ilustración 6.-  Calidad 
 
 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
 El diseño hace referencia a la presentación de todos los atributos que buscan los 
clientes en un producto 
 
 La concordancia representa el grado en el cual se muestras dichos atributos como se 
fabrican cada uno de los productos. 
 
CALIDAD 
CONCORDANCIA 
*GRADO DE 
CUMPLIMIENTO 
Devoluciones 
Reclamos 
Opinión de 
clientes 
Pérdida de clientes 
DISEÑO 
*ATRIBUTOS 
 
Indicadores Indicadores 
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Bimos, (2011) “La satisfacción o insatisfacción del cliente tiene 
su origen en la calidad del diseño y en la calidad de 
concordancia…” (pág. 22). 
 
 
La satisfacción se encuentra directamente relacionada con la expectativa de los clientes ante el 
producto o servicio que se ve reflejada a través de la opinión o reclamos de los mismos. 
 
2.4.- Definición de servicio 
 
Para entender la calidad de servicio como tal, es necesario definir qué se entiende por servicio 
individualmente siendo así que se lo define como: El conjunto de actividades y la actitud con la 
que las personas las realizan a fin de satisfacer las necesidades de los usuarios. 
 
Adicional Humberto Serna menciona que “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que 
una compañía diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas 
de sus clientes internos” (pág. 17). Al mencionar que el servicio es directamente hacia el cliente 
es necesario aclarar que también interviene los clientes internos que son quienes mantienen sus 
expectativas directamente relacionados con la organización.  
 
Al tener en claro lo que es el servicio cada organización debe incorporar a su equipo de 
trabajo colaboradores con dicha orientación debido a que son el eje fundamental y quienes 
mantienen el contacto directo con el cliente interno y externo asumiendo así la orientación al 
servicio en todos los niveles. 
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Ilustración 7.-  Cliente 
 
 
Fuente: La Web 
http://www.ideasparapymes.com/contenidos/servicio-a-cliente-ventaja-competitiva-pymes.html 
 
Características del servicio  
 
Al determinar que el servicio es una actividad humana que ofrece sus habilidades y destrezas 
para atraer y mantener a los clientes se requieren también características propias del servicio que 
guíen dicha actividad humana. A continuación se señalan algunas características propias: 
 
a) Actividad.- Se menciona dentro de la definición de servicio que es una actividad humana 
continua ya que a diario las personas se encuentran relacionadas con los demás ya sea en 
el ámbito laboral, personal o familiar. El servicio también responde a la realización de 
procesos establecidos mismos que para ser realizados eficazmente requieren de 
actividades diarias acorde a cada procedimiento. 
 
b) Intangibilidad.-El servicio como tal no es percibido por los sentidos de las personas, 
más aún, sí es notorio las actitudes, la voluntad y predisposición del servicio es así como 
puede ser valorado. Algunos autores coinciden que es indispensable transformar lo 
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intangible en tangible; ya que las personas se guían por lo objetivo y muchas de las veces 
no orientan su atención a lo subjetivo. 
 
c) Inseparabilidad.- Si bien es cierto que el servicio es valorado mediante el cliente, no hay 
que separarlo del trabajo y servicio que brindan las personas que se encuentran más allá, 
es decir de aquellos colaboradores que trabajan directamente con el producto o servicio 
para la satisfacción de las necesidades, como conclusión se puede acotar que tanto el 
servicio como el producto o servicio se encuentran directamente correlacionados. 
 
d) Heterogeneidad.- Esta característica corresponde a que el servicio es brindado a través 
del factor humano y receptado por el mismo factor, es decir, el servicio difiere de cada 
colaborador y cliente. 
 
Las características del servicio anteriormente mencionadas hacen referencia algunas 
especificaciones, pero cabe recalcar que se requiere una orientación al servicio de manera 
continua mismo que debe estar inmerso en cada perfil de las personas y adicionalmente 
potencializándolo a través de la capacitación. 
 
2.5.- Definición de calidad de servicio 
 
Tomando como base los conceptos anteriores podemos definir que la calidad de servicio es la 
mejora continua cualitativa y cuantitativamente en las relaciones establecidas con el cliente 
interno y externo demostrando así un alto desempeño, personas satisfechas y motivadas con 
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visión de futuro que cubre y supera las expectativas de los clientes. Definitivamente, la visión 
hacia el futuro y el compromiso organizacional son fundamentales para lograr calidad en el 
servicio; ya que ofrecer a nuestros clientes internos calidad provoca que el ambientede trabajo 
mejore, que los colaboradores se sientan identificados, y dicho confort sea transmitido al entorno 
externo. 
 
Para dar un servicio de calidad se necesita: 
 
a) Instalaciones adecuadas.- La imagen física de una instalación y los recursos de que 
sea promovido es fundamental para generar un ambiente de trabajo óptimo para los 
clientes internos como la temperatura, ruido, asepsia, adecuados, tomando en 
consideración los umbrales específicos, adicionalmente los recursos son 
indispensables para realizar un trabajo eficiente con las herramientas y material que 
sean entregados a los miembros de la organización los procesos se realizaran 
paulatinamente acorde a lo establecido y por ende un trabajo realizado eficientemente 
genera una buena imagen para los clientes externos.  
 
b) Personal sensible y capacitado.- La actitud con la que nos presentamos ante los 
demás es la guía para confrontar a las personas, es decir, las acciones que tomemos 
frente a las diversas situaciones y los clientes depende mucho del estado de ánimo, 
situaciones conflictivas, personalidades; pero el saber manejarlas y tener actitud 
positiva son maneras de mantener buenas relaciones interpersonales. La capacitación a 
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los miembros del equipo es fundamental para esa actitud como por ejemplo, atención 
al cliente, asertividad, inteligencia emocional, liderazgo, entro otros. 
 
c) Producto de calidad.- Como se mencionó anteriormente un producto de calidad que 
satisfaga las necesidades del cliente es parte de un servicio de calidad; ya que el factor 
principal de ingresos a la organización es el producto y como se venda el mismo la 
parte complementaria y que genera fidelidad de parte del cliente. 
 
d) Experiencia y satisfacción.-Olvera & Scherer (2009) “Es evidente que la experiencia 
va relacionada con la satisfacción de los clientes”(pág. 45). La percepción que se lleva 
el cliente de la actitud con la que fue atendido se torna como una experiencia ya sea 
negativa o positiva, se transforma en el inconsciente del consumidor como paradigma 
difícil de cambiar. Tanto el cliente como el colaborador esperan una actitud de parte y 
parte que se orienta dependiendo la personalidad de cada uno, pero ambas esperan un 
momento de satisfacción, el cliente por que paga por lo requerido y el colaborador 
porque desea realizar su trabajo con responsabilidad. 
 
La calidad de servicio se visualiza a diario con respecto a las instalaciones, el personal, la 
entrega de un producto de calidad, esta conjugación de caracteres se involucran directamente 
con el ser humano ya sea del entorno interno como externo mismos que se deben desenvolver 
en un ambiente favorable para ambas pates con predisposición de ayuda y satisfacción de 
necesidades. 
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 La calidad de servicio en la organización 
 
Las organizaciones siempre han estado a la vanguardia del cambio y con el transcurso del 
tiempo las necesidades también han cambiado al igual que las exigencias de los consumidores 
que han ido dándole premisa a la calidad de servicio, razón por la cual este rema se encuentra 
directamente relacionada con la filosofía empresarial entre los cuales tenemos: 
 
 Visión: La visión de muchas empresas es obtener mayor posicionamiento en el mercado 
nacional e internacional y ser la primera opción de compra en la mente de las personas, 
para alcanzar dicha visión es necesario trabajar y otorgar calidad; ya que el 
posicionamiento depende de la opinión de los clientes sobre el servicio o producto que 
reciben. 
 
Si el cliente elige un servicio o producto determinado y satisfago sus necesidades en ese 
momento volverá a elegirlo una y otra vez, por lo cual el otorgar en el presente calidad de 
servicio influye directamente en el futuro de la organización para su crecimiento y desarrollo. 
 
 Misión: Expresa en que se cree y de allí surgirá el cómo realizarlo. Si una organización se 
dedica a ofrecer calidad en su servicio, tiene una misión determinada que está 
influenciada por el concepto de calidad mismo que le da valor agregado al servicio 
ofrecido  
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La misión de la organización debe ser socializada para construir y hacer uso de las 
herramientas necesarias para cumplirla y visualizar el futuro, tanto la misión como visión 
deben regirse por la calidad y servicio como prioridad; ya que involucran a todos los 
miembros de la organización y a los clientes. 
 
 Objetivos: Dependen del alcance de los gerentes o socios de la empresa, pero a fin deben 
surgir en relación a la calidad de servicio estos pueden ser: 
 
 La satisfacción del cliente. 
 Mejoramiento continuo del servicio. 
 Eficiencia en la prestación del servicio. 
 
Al plantearse los objetivos empresariales se visualiza la supervivencia, crecimiento y 
utilidades, mismos que se consiguen a partir de las expectativas del cliente, el desarrollo, 
mejoramiento, y el servicio que se brinda tanto en el entorno interno como externo. 
 
 Estrategias: Debenser coherentes con la visión, la misión y los objetivos.  
 
La insatisfacción de un cliente puede convertirse en una cadena de desprestigio que tiene un 
efecto multiplicador y el daño de la insatisfacción del cliente es la baja de rentabilidad que se 
da directa o indirectamente por lo cual es necesario establecer estrategias para lograr un 
servicio de calidad. 
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1. Socializar diariamente los productos y servicios que ofrece la empresa. 
2. Automatización en los procesos. 
3. Tener en claro las normas y procedimientosestablecidas por la organización. 
4. Participación activa para la mejora continua. 
5. Aceptación y aprendizaje de los errores cometidos. 
6. Comprometer a los colaboradores en el equipo de trabajo.  
7. Estar pendientes de todo el proceso, no solo del resultado final. 
8. Retroalimentación. 
 
Olvera & Scherer (2009)“Debe entenderse la importancia de la 
calidad en el servicio, no solo para los beneficios dela empresa y 
de la lealtad de los clientes, sino también como un factor 
influyente en la toma de decisiones de las personas…” (pág. 21). 
 
El conocimiento, la preparación, la capacitación y retroalimentación de las actividades 
realizadas a fin de ofrecer un servicio  o producto de calidad generan autoconfianza en las 
personas eleva su autoestima permitiéndoles así tomar decisiones acertadas para la mejora 
continua. 
 
2.6.- Calidad de servicio al cliente 
 
En los temas anteriormente mencionados se definió la calidad de servicio, más aún no se ha 
dado una definición a cliente siendo así que los podemos definir como a las personas o 
entidades que hacen usufructo de los recursos o servicios que brinda otra. 
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Existen tanto clientes internos como externos, pero la importancia de los dos es fundamental; 
ya que son el pilar fundamental para el crecimiento y desarrollo organizacional por su parte el 
cliente interno es el reflejo ante el externo de la organización, es decir son el reflejo de la 
misma y lo que ellos puedan decir del lugar de su trabajo se transmite afable y rápidamente 
ante el mundo externo. 
 
Los clientes externos son el sustento de la empresa, siendo así que si el servicio de calidad 
que se otorgue es fundamental para mantenerlos, no perder la confianza y marcar la diferencia 
con las demás organizaciones que ofrecen el mismo servicio. 
 
Para mantener y conseguir nuevos clientes que se encuentren satisfechos con el servicio o 
producto entregado se debe tomar en consideración algunos aspectos que hace mención 
Olvera Ileana en el libro El cliente y la calidad en el servicio, guiados tanto al cliente interno 
como externo. 
 
 Anticiparse a las necesidades de los clientes.- Para conocer dichas necesidades la 
escucha activa a los clientes es necesaria, permitiendo así conocer gustos, afinidades, 
de cada uno de ellos, desarrollando así habilidades de comunicación interpersonales y 
conociendo las quejas para convertirlas en potencialidades. 
 
 Satisfacer integralmente las necesidades de los clientes.- Satisfacer las necesidades de 
todos y cada uno de los clientes va relacionado a la experiencia que pueda sentir el 
cliente con el servicio o producto ofrecido como el lugar, asepsia entre otros. 
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 Trabajo en equipo.- La consecución de metas a base del trabajo en equipo se vuelve 
real a partir que todos los miembros tengan en claro el direccionamiento a donde se 
debe llegar a través de la unión de las habilidades, experiencias, que guían al 
compromiso y actitud para compartir las responsabilidades. 
 
 Comunicación Multidireccional.- Si existe una comunicación abierta de respeto entre 
líderes y colaboradores al mismo tiempo la comunicación colaborador cliente se 
vuelve afable y de serenidad sin sentir que el cliente está sobre el empleado, es decir el 
líder le transmite confianza y seguridad al colaborador. Es importante también 
considerar el lenguaje corporal que se emita al cliente y como los miembros de la 
organización lo recepten. 
 
 Manejo eficiente de los conflictos.- El saber manejar correctamente los conflictos 
permite manejar las situaciones de diversas ante los clientes y con los clientes siendo 
así que ellos pueden o no estar satisfechos con la solución al mismo, pero lo 
importante es saber escuchar y entender al cliente borrando la mala experiencia con 
creatividad y responsabilidad de lo que se ofrece. 
 
 Compromiso profesional.- El amor a la profesión u oficio permite a los miembros de 
la organización comprometerse verdaderamente con las actividades que realizan 
predominando así la ética y valores humanos al momento de tratar con los clientes 
internos y externos. 
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 Liderazgo.- El direccionamiento que otorgue el líder es básico para el rumbo adecuado 
de la organización con responsabilidad, actitud positiva, apoyo, toma de decisiones 
correctas que generan confianza en los colaboradores. 
 
La cultura de la calidad total enseña que para que exista calidad de servicio se debe empezar 
por una actitud positiva e interiorización de conocimiento personal e inteligencia mental 
siendo así que podemos enfrascar en una circunferencia los aspectos antes mencionados y 
otorgar calidad de servicio al cliente actual y potencial. 
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HIPÒTESIS 
 
“La cultura organizacional influye en la calidad de servicio al cliente” 
 
Definición Conceptual 
 
Cultura Organizacional.- Schein (Citado por Ritter, 2008) “Conjunto de valores, 
necesidades, expectativas, creencias, políticas y normas aceptadas y practicadas por los 
miembros de la organización…” (pág. 53). 
 
Calidad de servicio al cliente.- Olvera Ileana & Scherer Oliver (2009)“Debe entenderse la 
importancia de la calidad de servicio, no solo para los beneficios de la empresa y de la lealtad 
de los clientes, sino también como un factor influyente en la toma de decisión de las 
personas”… (pág., 21). 
 
Definición operacional 
 
“La cultura organizacional influye en la calidad de servicio al cliente” 
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Definición de variables 
VI: Cultura Organizacional 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS 
INSTRUMENT
O 
Independiente 
Cultura 
Organizacional 
 
  
Cuestionario 
WENS 
         Moral y 
satisfacción 
         Muy 
alta 
         Comunicación          Alta 
         Actitud al cambio          Medio 
         Solución de 
conflictos 
         Baja 
         Toma de decisión 
         Muy 
baja 
 
VD: Calidad de Servicio al Cliente 
 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS 
INSTRUMEN
TO 
Dependiente 
Calidad de 
Servicio al Cliente 
    
Encuesta 
         Trato al cliente          Excelente 
         Calidad del servicio          Muy bueno 
         Satisfacción          Bueno 
         Tiempo en atención          Regular 
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MARCO REFERENCIAL 
 
La Tablita Group es una empresa dedicada a la venta de carnes al carbón, que tiene como 
experiencia en el mercado 17 años tiempo en el cual se ha ido posesionando a nivel nacional en 
diversas ciudades como Quito, Guayaquil, Riobamba, Otavalo, Latacunga e Ibarra y cuenta a la 
vez con una planta de abastecimiento y producción directa de papas, carnes y vegetales; y las 
oficinas ubicadas en la Manuel Ambrossi E3 y lote 10 donde colaboran alrededor de 30 personas. 
 
Nuestra misión 
Ofrecer carnes al carbón de alta calidad con acompañantes únicos, elaborados desde un proceso 
productivo especializado, dirigido especialmente a las familias ecuatorianas de clase media y 
media alta, con originalidad, responsabilidad y con el personal comprometido.  
 
Nuestra visión 
En los próximos cinco años ser la primera opción en la mente de los ecuatorianos que prefieren 
alimentos sanos de buen sabor con altos estándares de calidad y servicio. Desarrollar líneas de 
productos para satisfacer nuevas necesidades de clientes, integrar a la cadena de abastecimiento 
la producción primaria y alcanzar una participación en el mercado internacional. 
 
Valores organizacionales 
 Responsabilidad. 
 Honestidad. 
 Originalidad 
 Puntualidad 
 Respeto 
 Calidad 
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Objetivos organizacionales 
 
 Desarrollar un plan de crecimiento de locales en la ciudad de Guayaquil, a fin de abarcar 
un mayor porcentaje de mercado en la  línea de negocio. 
 
 Lograr el posicionamiento del producto a nivel nacional e internacional, mediante una 
adecuada implementación del plan de marketing estratégico (producto, precio, plaza y 
promoción). 
 
 Implementar un plan de mejoramiento tecnológico que posibilite una disminución del 
nivel manual en las actividades operativas y propicie la industrialización de los procesos 
con miras a un incremento de la productividad.  
 
 Elevar las competencias del personal que labora en La Tablita Group, a través de 
capacitación continua y especialización en cada una de las áreas. 
 
 Mejorar el clima laboral en todos los niveles. 
 
Unidades estratégicas del negocio  
 
La Tablita del Tártaro corresponde a una empresa que ofrece productos de un mismo giro, y por 
su configuración estructural no aplica unidades de negocio. Sin embargo, se describirá las líneas 
de productos y servicios, el segmento del mercado y la competencia. 
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La empresa se especializa en la preparación de “CARNES AL CARBÓN”. Las principales 
materias primas son: 
 
 Carnes Rojas, res. 
 Carnes Blancas, pollo, cerdo, trucha. 
 Papas, Vegetales frescos, lechuga, tomate, pimiento. 
 
La Tablita Group brinda los siguientes servicios: 
 Locales Express que se encuentran en los centros comerciales. 
 Locales tipo restaurante 
 Servicio a domicilio 
 
Maneja una diversificación de sus productos, exigidos con el tiempo a innovar aportando a la 
mayor demanda en clientes. También han incrementado en su menú, productos como el combo 
de hamburguesa de pollo o res, para captar el mercado más juvenil teniendo fuerte acogida, 
captando de esta manera nuevos nichos de mercado. 
 
Clientes 
 
El negocio de la empresa está orientado a la población económicamente activa entre 20 a 65 
años, domiciliados en las capitales provinciales del país, con orientación a ser un consumo 
familiar para las clases media y media baja. 
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Competencia 
 
La competencia para este nicho especifico es casi nulo, puesto que La Tablita del Tártaro es un 
híbrido entre una cadena de comida rápida por el tipo de servicio y tiempo de entrega, pero al 
igual la gente lo concibe como un lugar de carnes al carbón que oferta la calidad de los 
restaurantes especializados. 
 
Varios factores son los que se determinan para establecer el grado de rivalidad en la industria de 
alimentos, la competencia como tal es muy numerosa más allá del que no exista una empresa que 
unifique la comida rápida con las carnes al carbón como la nuestra, ya se ha establecido que las 
distintas ofertas de alimentos forman parte del mercado competitivo, desde los locales 
particulares hasta las grandes cadenas reconocidas a nivel nacional e internacional con 
operaciones en nuestro país, tales como Las Menestras del Negro, KFC, Parrilladas Columbus, 
Delicatesen, entre otros. 
 
Locales de la organización 
Ilustración 8.- Locales 
 
Elaborado por: Fernanda Morales 
Bosque Caracol
Carapungo Colon
Floreana Granados
Mariana de 
Jesús
Prensa
Quicentro 
Norte
Quicentro Sur
Recreo Plaza Recreo Patio
San Rafael 
(valle)
San Luis
REGIÓN SIERRA
REGIÓN COSTA
City Mall
Mall del sur
Nueve de Octubre
Terminal Terrestre
Urdesa
Alborada
Village Plaza
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Cadena de valor 
Ilustración 9.- Cadena de valor 
 
Elaborado por: La Tablita Group. 
 
Diagnostico estratégico (FODA) 
 
Fortalezas 
 Posicionamiento en el mercado a nivel nacional. 
 Producto estándar de fácil parametrización (carnes, papas, ensalada). 
 Pionera en la venta de carnes al carbón exprés. 
 Gran capacidad de expansión sobre el mercado. 
 Productos únicos. 
 
Oportunidades 
 Consolidar la diferenciación del producto. 
 Automatización sin perder la esencia del negocio. 
 Equipos y estructura menos costosa que nuestros competidores. 
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 Ahorro a través de la importación de materia prima, desechables y equipos. 
 Alianzas estratégicas con proveedores. 
 Creación de nuevas líneas para diferentes estratos económicos. 
 Desarrollo del canal del domicilio. 
 Desarrollo de Responsabilidad Social Empresarial. 
 
Debilidades 
 Alta rotación del personal. 
 Falta de un Plan de Carrera. 
 Falta de equipo rotativo de personal y suficiente cantidad de personal Motorizados. 
 Planta que no cuenta con certificación de BPM.  
 Implementación en manejo informático de reportes e información. 
 Falta de planes de contingencia para solución de problemas de equipos críticos  
 Falta de Estandarización en imagen de Locales, interior exterior. 
 Restricciones ambientales en el manejo de desechos. 
 Baja nivel de trabajo en Equipo. 
 Comunicación inadecuada 
 
Amenazas 
 Competidores con el uso del carbón y tablas (COMO NOMBRE GENÉRICO). 
 Amenaza de bloqueo por cadenas más grandes. 
 Restricción en el uso del carbón por temas ambientales. 
 Diversificación de productos de otras cadenas de comida. 
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MARCO METODOLÓGICO 
 
Tipo de Investigación 
 
Correlacional.- Este es el tipo de investigación que se tomó en consideración; ya que esta nos 
permitió hacer estimaciones del valor de una de las variables conociendo el valor de la otra 
(Cultura organizacional - Servicio al cliente). 
 
Diseño de la Investigación 
El diseño de la investigación fue no experimental 
 
Métodos de Investigación 
Los métodos a utilizar para la investigación se sustentaron en dos específicamente 
 
Método Deductivo 
Este método es indispensable; ya que se va a partir de las generalidades de la Cultura 
Organizacional para obtener datos individuales que guíen la mejora de la calidad de servicio al 
cliente. 
 
Método Estadístico 
Indispensable para procedimientos de recolección de datos en las encuestas y cuestionarios 
aplicados para la obtención de indicadores. 
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Población y muestra 
 
Población 
La población que se tomó en consideración fue el personal operativo de los locales de la 
ciudad de Quito de la empresa La Tablita del Tártaro que corresponden a 300 colaboradores  
 
REGIÓN 
SIERRA 
LOCALES 
Bosque Caracol 
Carapungo Colon 
Floreana Granados 
Mariana de 
Jesús 
Prensa 
Quicentro 
Norte 
Quicentro 
Sur 
Recreo Plaza Recreo Patio 
San Rafael 
(valle) 
San Luis 
 
Muestra 
La muestra se determinó a través del margen de error del 0.5 tomando en consideración la 
población de 203 colaboradores. Teniendo como muestra 133. 
 
 
Dónde: 
n = el tamaño de la muestra. 
N = tamaño de la población. 
Desviación estándar de la población que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele 
utilizarse un valor constante de 0,5. 
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Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su 
valor, se lo toma en relación al 95% de confianza equivale a 1,96 (como más usual) o en relación 
al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del investigador. 
e = Límite aceptable de error maestral que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele 
utilizarse un valor que varía entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del 
encuestador. 
 
Entonces: 
 
 
 
Técnicas e instrumentos 
 
Técnica de la Observación 
Observación del Comportamiento de los colaboradores. 
Instrumentos 
 Cuestionario de la Cultura Organizacional (WENS). 
 Encuesta para conocer la calidad de servicio. 
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Análisis de Validez y Confiabilidad de los Instrumentos. 
 
 El cuestionario WENS fue utilizado para la recolección de datos de la Cultura Organizacional 
mismo que se encuentra validado por la autoría colectiva de Elsa Bimos, Sergio Chávez, Norma 
Placencia, William Wilches en Quito – Ecuador 1983. 
 
La recolección de información para conocer la calidad de servicio al cliente se realizó a través de 
una encuesta  que fue validada con una prueba piloto en los locales de la región costa de la 
organización. 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
Presentación (tablas y gráficos) 
 
CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL PRESENTACIÒN DE 
GRAFICOS Y TABLAS 
 
Tabla y Gráfico 1. Colaboradores de los locales de Quito 
 
Tabla1. 
 
Locales de Quito Colaboradores Porcentaje 
Bosque 8 6% 
Caracol 7 5% 
Carapungo 8 6% 
Colon 12 9% 
Floreana 7 5% 
Granados 7 5% 
Mega 12 9% 
Prensa 8 6% 
Q. Norte 12 9% 
R. patio 8 6% 
Q. Sur 12 9% 
R. Plaza 8 6% 
San Luis 12 9% 
San Rafael 12 9% 
Total 133 100% 
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Gráfico 1.  
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El número de colaboradores que se tomó en consideración por cada local dependió del número total 
del mismo, siendo así que en los locales de La Colon, Mariana de Jesús, Quicentro Norte, Quicentro 
Sur, San Luis y San Rafael fueron considerados la parte mayoritaria. 
 
Tabla y Gráfico 2. Personal operativo según el género  
 
 
Tabla 2. 
 
Género Colaboradores Porcentaje 
Femenino 52 39% 
Masculino 81 61% 
Total 133 100% 
8 
7 
8 
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Gráfico 2. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
De la muestra de 133 colaboradores que respondieron al cuestionario predominó el género 
masculino. 
 
Tabla y Gráfico 3. Cargos de los colaboradores encuestados 
Tabla 3. 
 
Cargos Cantidad Porcentajes 
Administradores 15 11% 
Cajeros 9 7% 
Polivalentes 38 29% 
Motorizados 15 11% 
Parrilleros 18 14% 
Saloneros 33 24% 
Súper cajeros 5 4% 
Total 133 100% 
Femenino Masculino
Colaboradores 52 81
0
20
40
60
80
100
Personal operativo según el género  
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Gráfico 3. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El cuestionario WENS fue aplicado a diferentes colaboradores con cargos distintos siendo así 
que los polivalentes ylos saloneros predominaron en la toma de la misma. 
 
Tabla y Gráfico 4. Personal a cargo por cada colaborador 
Tabla4. 
Cantidad Cargo 
Personal 
a  cargo 
Porcentaje por cargo 
3 Administradores 8 2,30% 
6 Administradores 9 4,50% 
6 Administradores 13 4,50% 
3 Súper cajero 10 2,30% 
2 Súper cajero 8 1,50% 
5 Cajeros 5 3,70% 
2 Cajeros 7 1,50% 
2 Cajeros 6 1,50% 
19 Polivalentes 2 14,30% 
ADMINIST
RADORES
CAJEROS
POLIVALE
NTES
MOTORIZ
ADOS
PARRILLER
OS
SALONER
OS
SUPER
CAJEROS
Cantidad 15 9 38 15 18 33 5
0
5
10
15
20
25
30
35
40
Cargos de los colaboradores encuestados 
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19 Polivalentes 4 14,30% 
15 Motorizados 0 11,30% 
11 Parrilleros 4 8,30% 
7 Parrilleros 6 5,30% 
33 Saloneros 0 24,80% 
133 
  
100% 
 
Gráfico 4. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El gráfico muestra que el porcentaje de los colaboradores que tienen personal a cargo se 
centra en los administradores y súper cajeros, mientras que los motorizados y saloneros no 
presentan personas bajo supervisión. 
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Tabla y Gráfico 5. Tiempo de servicio que los colaboradores han prestado en la empresa 
 
Tabla 5. 
Tiempo de servicio en la 
empresa 
Colaboradores Porcentaje 
Hasta 3 meses 28 21% 
Hasta un año 45 34% 
Hasta dos años 36 27% 
Dos años y más 24 18% 
Total 133 100% 
 
Gráfico5. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El tiempo de trabajo de los miembros de la Tablita Group en los locales de Quito muestra el 
gráfico que menos de la mitad se encontraban en un periodo de plazo fijo. 
 
Hasta 3
meses
Hasta un
año
Hasta dos
años
Dos años y
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COLABORADORES 28 45 36 24
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CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
Tabla y Gráfico 6.Primer factor Moral y satisfacción 
Tabla 6. 
Factor 1. Moral y Satisfacción 
Puntaje Colaboradores Nivel Interpretación Porcentaje 
22.1 - 28 5 Medio Elevar el nivel 4% 
28.1 - 34 58 Alto Sostener y elevar 43% 
34.1 - 40 70 Muy Alto Mantener este nivel 53% 
Total 133     100% 
 
Gráfico 6. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
Dentro del gráfico en relación a la moral y satisfacción de los colaboradores se encontró que 
más de la mitad se localizan en un nivel muy alto. 
22.1 - 28 28.1 - 34 34.1 - 40
Colaboradores 5 58 70
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Tabla y Gráfico 7. Segundo factor Comunicación 
Tabla 7. 
Factor 2. Comunicación 
Puntaje Colaboradores Nivel Interpretación Porcentaje 
16.1 - 22 2 Bajo Punto de Preocupación 2% 
22.1 - 28 55 Medio Elevar el nivel 41% 
28.1 - 34 76 Alto Sostener y elevar 57% 
Total 133     100% 
 
Gráfico 7. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
En el gráfico se muestra que la comunicación de los colaboradores se encuentra en un nivel 
medio y alto siendo así que se direcciona a elevar el nivel de comunicación. 
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Tabla y Gráfico 8. Tercer factor Actitud al cambio 
Tabla 8. 
Factor 3. Actitud al cambio 
Puntaje Colaboradores Nivel Interpretación Porcentaje 
16.1 - 22 2 Bajo Punto de Preocupación 2% 
22.1 - 28 53 Medio Elevar el nivel 40% 
28.1 - 34 72 Alto Sostener y elevar 54% 
34.1 - 40 6 Muy Alto Mantener este nivel 4% 
Total 133     100% 
 
Gráfico 8 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
Dentro del gráfico se encontró que más de la mitad de los colaboradores tienen una actitud al 
cambio en un nivel alto. 
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Tabla y Gráfico 9. Cuarto factor Solución de conflictos 
Tabla 9. 
Factor 4. Solución de conflictos 
Puntaje Colaboradores Nivel Interpretación Porcentaje 
16.1 - 22 6 Bajo Punto de Preocupación 4% 
22.1 - 28 77 Medio Elevar el nivel 58% 
28.1 - 34 48 Alto Sostener y elevar 36% 
34.1 - 40 2 Muy Alto Mantener este nivel 2% 
Total 133     100% 
 
Gráfico 9. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la investigación, en el gráfico se muestra que la solución de conflictos se 
encuentra representada en un nivel medio. 
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Tabla y Gráfico 10. Quinto factor Toma de decisiones. 
Tabla 10. 
Factor 5. Toma de decisión 
Puntaje Colaboradores Nivel Interpretación Porcentaje 
16.1 - 22 11 Bajo Punto de Preocupación 8% 
22.1 - 28 80 Medio Elevar el nivel 60% 
28.1 - 34 38 Alto Sostener y elevar 29% 
34.1 - 40 4 Muy Alto Mantener este nivel 3% 
Total 133 
  
100% 
 
Gráfico 10. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
En el gráfico se mostró que la gran mayoría de los colaboradores en la toma de decisiones se 
localizaron en un nivel medioy alto. 
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Tabla y Gráfico 11. Cuarto factor Solución de conflictos 
Tabla 11. 
Cultura Organizacional La Tablita Group 
Puntaje Colaboradores Nivel Interpretación Porcentaje 
22.1 - 28 40 Medio Elevar el nivel 30% 
28.1 - 34 92 Alto Sostener y elevar 69% 
34.1 - 40 1 Muy Alto Mantener este nivel 1% 
Total 133     100% 
 
Gráfico 11. 
 
Fuente: Cuestionario WENS 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la información que se obtuvo en la toma del cuestionario WENS se observó en 
el gráfico que la cultura organizacional se encuentra en un nivel alto. 
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ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE (presentación de gráficos y 
tablas) 
Tabla y Gráfico 12. Clientes por cada local de la Tablita Group.  
Tabla 12. 
Locales Clientes Porcentaje 
Bosque 9 6,7% 
Caracol 10 7,5% 
Carapungo 10 7,5% 
Colon 9 6,7% 
Floreana 10 7,5% 
Granados 10 7,5% 
Mega 9 6,7% 
Prensa 10 7,5% 
Q. Norte 10 7,5% 
Q. Sur 10 7,5% 
R. patio 9 6,7% 
R. Plaza 10 7,5% 
San Luis 9 6,7% 
San Rafael 8 6% 
Total 133 100% 
 
Gráfico 12. 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
9 10 10 9 10 10 9 10 10 10 9 10 9 
8 
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Clientes por cada local de la Tablita Group.  
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Interpretación: 
En el gráfico se muestra que las encuestas que fueron tomadas a los clientes se distribuyeron 
entre 9 y 10 por cada local. 
 
Tabla y Gráfico 13. Clientes según el género.  
Tabla13. 
Género Clientes Porcentaje 
Femenino 62 47% 
Masculino 71 53% 
Total 133 100% 
 
Gráfico 13. 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El género de los colaboradores tomados como muestra se representaron equitativamente entre 
femenino y masculino.  
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Clientes según el género.  
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Tabla y Gráfico 14. Edades de los clientes encuestados.  
Tabla 14. 
Edades Clientes Porcentaje 
15 - 25 30 23% 
26 - 35 40 30% 
36 - 45 42 32% 
46 - > 21 15% 
Total 133 100% 
 
Gráfico 14. 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
Las edades de los clientes encuestados se encontraron en un rango de 25 a 45 años de edad. 
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108 
 
1.- ¿Cómo considera que es el recibimiento en los locales de la Tablita del Tártaro? 
Tabla 15. Trato al Cliente 
 
 
Gráfico 15. Trato al Cliente 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El gráfico mostró que la gran mayoría de los clientes consideraron que el recibimiento en los 
locales de la Tablita del Tártaro es muy bueno y excelente. 
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Clientes 60 53 17 1
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¿Cómo considera que es el recibimiento en los 
locales de la Tablita del Tártaro? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 60 46% 
Muy bueno 53 40% 
Bueno 17 13% 
Regular 1 1% 
Total 131 100% 
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2.- ¿Cómo considera la atención al momento de generar su orden? 
 
Tabla 16. Trato al cliente 
¿Cómo considera la atención al momento de 
generar su orden? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 66 50% 
Muy bueno 56 42% 
Bueno 8 6% 
Regular 3 2% 
Total 133 100% 
 
Gráfico 16. Trato al cliente 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
De la investigación que se realizó, la mitad de los clientes consideraron que al generar su 
orden existe un trato excelente. 
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3.- El personal de nuestros locales se muestra dispuesto ayudarlo 
Tabla17. Trato al cliente 
¿El personal de nuestros locales se muestra 
dispuesto ayudarlo en cualquier momento? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 68 51% 
Muy bueno 53 39% 
Bueno 10 8% 
Regular 2 2% 
Total 133 100% 
 
Gráfico 17. Trato al cliente 
 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El gráfico mostró que más de la mitad de los clientes sienten la ayuda de los colaboradores del 
local que visitan. 
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4.- ¿Cómo se siente con la información que le brindan a cerca de nuestros productos? 
 
Tabla 18. Calidad de Servicio 
¿Cómo se siente con la información que le brindan 
a cerca de nuestros productos? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 54 41% 
Muy bueno 67 50% 
Bueno 11 8% 
Regular 1 1% 
Total 133 100% 
 
Gráfico 18. Calidad de Servicio 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
Dentro del gráfico se encontró que la información que reciben la mitad de los encuestados a 
cerca de los productos que ofertan los locales es muy buena. 
Excelente Muy bueno Bueno Regular
Clientes 54 67 11 1
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5.- Califique la calidad general de nuestros productos. 
 
 
Tabla 19. Calidad de servicio 
Califique la calidad general de nuestros 
productos. 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 61 46% 
Muy bueno 63 48% 
Bueno 8 6% 
Regular 0 0% 
Total 132 100% 
 
Gráfico 19. Calidad de servicio 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
Dentro de la investigación realizada el gráfico reflejó que la calidad de los productos es muy 
buena, mientras que nadie consideró la calidad como regular. 
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6.- ¿Qué le parece el servicio de la Tablita del Tártaro? 
 
Tabla 20. Calidad de Servicio 
 
¿Qué le parece el servicio de la Tablita del 
Tártaro? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 58 44% 
Muy bueno 66 50% 
Bueno 6 5% 
Regular 1 1% 
Total 131 100% 
 
Gráfico 20.  Calidad de Servicio 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
El gráfico en relación al servicio que se brinda en los locales de la Tablita del Tártaro mostró 
que la mitad de los encuestados consideran que es muy bueno. 
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7.- ¿El Servicio de la Tablita del Tártaro ha cumplido con sus expectativas? 
Tabla 21. Satisfacción 
¿El Servicio de la Tablita del Tártaro ha cumplido 
con sus expectativas?  
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 71 54% 
Muy bueno 47 36% 
Bueno 12 9% 
Regular 1 1% 
Total 131 100% 
 
Gráfico 21. Satisfacción 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El gráfico mostró que más de la mitad de los clientes consideraron que el servicio ha 
cumplido con sus expectativas. 
Excelente Muy bueno Bueno Regular
Clientes 71 47 12 1
0
10
20
30
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80
¿El Servicio de la Tablita del tartaro ha 
cumplido con sus expectativas?  
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8.- ¿La atención y capacidad del personal de nuestros locales le transmite confianza y 
seguridad? 
Tabla 22. Satisfacción 
¿La atención y capacidad del personal de nuestros 
locales le transmite confianza y seguridad?   
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 74 56% 
Muy bueno 40 30% 
Bueno 16 12% 
Regular 2 2% 
Total 132 100% 
 
Gráfico 22. Satisfacción 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
La confianza y seguridad que los clientes sienten con la atención y capacidad del personal de 
la Tablita del Tártaro se mostró como excelente. 
Excelente Muy bueno Bueno Regular
Clientes 74 40 16 2
0
20
40
60
80
¿La atención y capacidad del personal de 
nuestros locales le transmite confianza y 
seguridad?   
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9. ¿Cuándo se acerca a la Tablita del Tártaro encuentra al personal amable y 
colaborador? 
Tabla. 23 
¿Cuándo se acerca a la Tablita del Tártaro 
encuentra al personal amable y colaborador? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 77 56% 
Muy bueno 40 30% 
Bueno 14 12% 
Regular 2 2% 
Total 133 100% 
 
Gráfico 23.Satisfacción 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El gráfico mostró que del total de los encuestados la mayor parte de ellos encuentran al 
personal de la Tablita del Tártaro amable y colaborador. 
Excelente Muy bueno Bueno Regular
Clientes 77 40 14 2
0
10
20
30
40
50
60
70
80
90
¿Cuándo se acerca a la Tablita del Tártaro 
encuentra al personal amable y colaborador ? 
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10. ¿El tiempo de espera en servirle su pedido fue? 
Tabla. 24 Tiempoen Atención 
 
¿El tiempo de espera en servirle su pedido fue? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 50 38% 
Muy bueno 65 49% 
Bueno 16 12% 
Regular 1 1% 
Total 132 100% 
 
Gráfico 24. Tiempo en Atención 
 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
De la investigación realizada se verificó que casi la mitad de los clientes consideran que el 
tiempo de espera para recibir el pedido fue muy bueno. 
 
Excelente Muy bueno Bueno Regular
Clientes 50 65 16 1
0
10
20
30
40
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¿El tiempo de espera en servirle su pedido fue? 
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11.- ¿Cómo se siente con el tiempo de espera para recibir su orden? 
Tabla 25. Tiempo en Atención 
¿Cómo se siente con el tiempo de espera para recibir su 
orden? 
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 58 44% 
Muy bueno 60 46% 
Bueno 11 8% 
Regular 2 2% 
Total 131 100% 
 
Gráfico 25. Tiempo en Atención 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
El gráfico demostró que con el tiempo de espera en entregar la orden a los clientes lo 
consideran en su mayor parteexcelente y muy bueno. 
 
Excelente Muy bueno Bueno Regular
Clientes 58 60 11 2
0
10
20
30
40
50
60
70
¿Cómo se siente con el tiempo de espera para 
recibir su orden? 
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12.- ¿Con qué nivel de puntualidad La tablita del Tártaro soluciona sus necesidades? 
Tabla 26. Tiempo en Atención 
 
¿Con qué nivel de puntualidad La tablita del Tártaro 
soluciona sus necesidades?  
Interpretación Clientes Porcentaje 
Excelente 70 53% 
Muy bueno 48 36% 
Bueno 12 9% 
Regular 3 2% 
Total 133 100% 
 
 
Gráfico 26. Tiempo en Atención 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
Según la investigación se verificó en el grafico que más de la mitad de los clientes consideran 
que el nivel de puntualidad con la cual la Tablita soluciona sus necesidades es excelente. 
Excelente Muy bueno Bueno Regular
Clientes 70 48 12 3
0
10
20
30
40
50
60
70
80
¿Con qué nivel de puntualida La tablita del 
Tártaro soluciona sus necesidades?  
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Tabla y Gráfico 27.- Calidad de servicio al cliente La Tablita Group 
Tabla 27. 
Calidad de servicio al cliente 
Puntaje Colaboradores Nivel Porcentaje 
39.1 - 48 81 Excelente 61% 
30.1 - 39 40 Muy Bueno 30% 
21.1 - 30 12 Bueno 9% 
Total 133   100% 
 
Gráfico 27. Calidad deservicio al cliente 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Fernanda Morales 
 
Interpretación: 
De la encuesta realizada a los clientes se verificó que la calidad de servicio al cliente se 
encuentra casi en su mayoría excelente. 
 
 
39.1 - 48 30.1 - 39 21.1 - 30
Colaboradores 81 40 12
0
10
20
30
40
50
60
70
80
90
Calidad de Servicio al Cliente 
Excelente 
Muy Bueno 
Bueno 
  
121 
 
ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 
 
COMPROBACIÒN DE HIPOTESIS 
 
1) Planteamiento de la hipotesis 
Hi: “La cultura organizacional influye en la calidad de servicio al cliente del personal de la 
Tablita Group Cía. Ltda.” 
 
Ho: “La cultura organizacional No influye en la calidad de servicio al cliente del personal de 
la Tablita Group Cía. Ltda.” 
 
2) Nivel de significación  
                              
 
3) Cálculos  
Tuvimos las siguientes puntuaciones en las variables X (Cultura Organizacional) e Y (Calidad de 
servicio al cliente). 
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Variable X 
1 30,00 20 31,40 39 31,00 58 31,00 77 27,00 96 29,60 115 29,20 
2 29,20 21 23,20 40 29,40 59 26,80 78 28,80 97 34,80 116 29,40 
3 32,80 22 27,80 41 28,40 60 26,20 79 29,00 98 30,20 117 26,40 
4 32,00 23 27,80 42 29,40 61 29,20 80 30,40 99 33,00 118 27,20 
5 32,20 24 28,60 43 28,80 62 26,00 81 29,00 100 30,20 119 30,40 
6 30,60 25 28,40 44 28,40 63 28,80 82 29,60 101 33,00 120 32,00 
7 26,40 26 31,20 45 27,20 64 29,60 83 30,00 102 31,60 121 28,00 
8 28,00 27 28,80 46 27,60 65 30,80 84 31,80 103 29,20 122 27,20 
9 28,20 28 27,80 47 28,20 66 31,80 85 32,80 104 29,80 123 30,00 
10 28,20 29 28,20 48 26,80 67 31,80 86 33,00 105 31,60 124 29,40 
11 29,20 30 27,80 49 26,60 68 26,80 87 31,60 106 31,40 125 28,80 
12 31,40 31 28,60 50 28,00 69 28,00 88 30,40 107 32,80 126 26,80 
13 28,40 32 26,60 51 31,80 70 27,60 89 25,00 108 31,40 127 29,80 
14 31,00 33 26,40 52 28,60 71 27,80 90 30,00 109 30,40 128 25,40 
15 28,80 34 26,40 53 31,80 72 26,60 91 27,00 110 27,40 129 32,80 
16 28,00 35 29,80 54 28,80 73 27,00 92 35,40 111 32,60 130 30,20 
17 32,20 36 31,60 55 32,60 74 27,60 93 34,40 112 29,20 131 31,60 
18 32,20 37 30,20 56 30,20 75 24,60 94 31,60 113 28,80 132 29,40 
19 31,40 38 31,40 57 30,00 76 25,20 95 29,80 114 27,20 133 26,60 
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VARIABLE Y 
1 46 20 46 39 42 58 43 77 47 96 44 115 48 
2 39 21 37 40 45 59 33 78 40 97 42 116 36 
3 43 22 30 41 30 60 29 79 42 98 41 117 42 
4 36 23 43 42 39 61 29 80 45 99 40 118 46 
5 42 24 34 43 39 62 44 81 45 100 41 119 43 
6 44 25 36 44 38 63 45 82 43 101 43 120 43 
7 41 26 38 45 37 64 41 83 41 102 42 121 45 
8 22 27 38 46 42 65 41 84 48 103 44 122 42 
9 34 28 30 47 45 66 36 85 45 104 45 123 34 
10 32 29 27 48 33 67 35 86 41 105 45 124 36 
11 36 30 34 49 37 68 42 87 48 106 40 125 46 
12 30 31 42 50 38 69 40 88 44 107 42 126 47 
13 34 32 48 51 32 70 36 89 45 108 40 127 46 
14 39 33 44 52 36 71 46 90 45 109 35 128 42 
15 33 34 45 53 46 72 42 91 42 110 36 129 26 
16 31 35 41 54 36 73 47 92 36 111 37 130 48 
17 42 36 42 55 29 74 42 93 42 112 43 131 42 
18 39 37 43 56 24 75 46 94 45 113 48 132 23 
19 48 38 45 57 37 76 37 95 43 114 41 133 36 
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Antes de calcular el coeficiente de correlación de Pearson (método estadístico utilizado) 
comprobamos una tendencia lineal en la relación. 
 
 
 
La salida mostró los resultados de ajustar un modelo lineal para describir la relación entre 
servicio al cliente y cultura organizacional.  La ecuación del modelo ajustado fue 
 
Servicio al cliente = 35,6066 + 0,144326*Cultura Organizacional 
 
Cálculo del coeficiente de correlación de Pearson 
Se hizo las siguientes transformaciones 
 
 
Gráfico del Modelo Ajustado
servicio al cliente = 35,6066 + 0,144326*cultura
23 25 27 29 31 33 35
cultura
22
27
32
37
42
47
52
s
e
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Personas X Y x y       (x*y) 
1 30,00 46,00 0,60 6,16 0,36 37,95 3,70 
2 29,20 39,00 -0,20 -0,84 0,04 0,71 0,17 
3 32,80 43,00 3,40 3,16 11,56 9,99 10,74 
4 32,00 36,00 2,60 -3,84 6,76 14,75 -9,98 
5 32,20 42,00 2,80 2,16 7,84 4,67 6,05 
6 30,60 44,00 1,20 4,16 1,44 17,31 4,99 
7 26,40 41,00 -3,00 1,16 9,00 1,35 -3,48 
8 28,00 22,00 -1,40 -17,84 1,96 318,27 24,98 
9 28,20 34,00 -1,20 -5,84 1,44 34,11 7,01 
10 28,20 32,00 -1,20 -7,84 1,44 61,47 9,41 
11 29,20 36,00 -0,20 -3,84 0,04 14,75 0,77 
12 31,40 30,00 2,00 -9,84 4,00 96,83 -19,68 
13 28,40 34,00 -1,00 -5,84 1,00 34,11 5,84 
14 31,00 39,00 1,60 -0,84 2,56 0,71 -1,34 
15 28,80 33,00 -0,60 -6,84 0,36 46,79 4,10 
16 28,00 31,00 -1,40 -8,84 1,96 78,15 12,38 
17 32,20 42,00 2,80 2,16 7,84 4,67 6,05 
18 32,20 39,00 2,80 -0,84 7,84 0,71 -2,35 
19 31,40 48,00 2,00 8,16 4,00 66,59 16,32 
20 31,40 46,00 2,00 6,16 4,00 37,95 12,32 
21 23,20 37,00 -6,20 -2,84 38,44 8,07 17,61 
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22 27,80 30,00 -1,60 -9,84 2,56 96,83 15,74 
23 27,80 43,00 -1,60 3,16 2,56 9,99 -5,06 
24 28,60 34,00 -0,80 -5,84 0,64 34,11 4,67 
25 28,40 36,00 -1,00 -3,84 1,00 14,75 3,84 
26 31,20 38,00 1,80 -1,84 3,24 3,39 -3,31 
27 28,80 38,00 -0,60 -1,84 0,36 3,39 1,10 
28 27,80 30,00 -1,60 -9,84 2,56 96,83 15,74 
29 28,20 27,00 -1,20 -12,84 1,44 164,87 15,41 
30 27,80 34,00 -1,60 -5,84 2,56 34,11 9,34 
31 28,60 42,00 -0,80 2,16 0,64 4,67 -1,73 
32 26,60 48,00 -2,80 8,16 7,84 66,59 -22,85 
33 26,40 44,00 -3,00 4,16 9,00 17,31 -12,48 
34 26,40 45,00 -3,00 5,16 9,00 26,63 -15,48 
35 29,80 41,00 0,40 1,16 0,16 1,35 0,46 
36 31,60 42,00 2,20 2,16 4,84 4,67 4,75 
37 30,20 43,00 0,80 3,16 0,64 9,99 2,53 
38 31,40 45,00 2,00 5,16 4,00 26,63 10,32 
39 31,00 42,00 1,60 2,16 2,56 4,67 3,46 
40 29,40 45,00 0,00 5,16 0,00 26,63 0,00 
41 28,40 30,00 -1,00 -9,84 1,00 96,83 9,84 
42 29,40 39,00 0,00 -0,84 0,00 0,71 0,00 
43 28,80 39,00 -0,60 -0,84 0,36 0,71 0,50 
44 28,40 38,00 -1,00 -1,84 1,00 3,39 1,84 
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45 27,20 37,00 -2,20 -2,84 4,84 8,07 6,25 
46 27,60 42,00 -1,80 2,16 3,24 4,67 -3,89 
47 28,20 45,00 -1,20 5,16 1,44 26,63 -6,19 
48 26,80 33,00 -2,60 -6,84 6,76 46,79 17,78 
49 26,60 37,00 -2,80 -2,84 7,84 8,07 7,95 
50 28,00 38,00 -1,40 -1,84 1,96 3,39 2,58 
51 31,80 32,00 2,40 -7,84 5,76 61,47 -18,82 
52 28,60 36,00 -0,80 -3,84 0,64 14,75 3,07 
53 31,80 46,00 2,40 6,16 5,76 37,95 14,78 
54 28,80 36,00 -0,60 -3,84 0,36 14,75 2,30 
55 32,60 29,00 3,20 -10,84 10,24 117,51 -34,69 
56 30,20 24,00 0,80 -15,84 0,64 250,91 -12,67 
57 30,00 37,00 0,60 -2,84 0,36 8,07 -1,70 
58 31,00 43,00 1,60 3,16 2,56 9,99 5,06 
59 26,80 33,00 -2,60 -6,84 6,76 46,79 17,78 
60 26,20 29,00 -3,20 -10,84 10,24 117,51 34,69 
61 29,20 29,00 -0,20 -10,84 0,04 117,51 2,17 
62 26,00 44,00 -3,40 4,16 11,56 17,31 -14,14 
63 28,80 45,00 -0,60 5,16 0,36 26,63 -3,10 
64 29,60 41,00 0,20 1,16 0,04 1,35 0,23 
65 30,80 41,00 1,40 1,16 1,96 1,35 1,62 
66 31,80 36,00 2,40 -3,84 5,76 14,75 -9,22 
67 31,80 35,00 2,40 -4,84 5,76 23,43 -11,62 
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68 26,80 42,00 -2,60 2,16 6,76 4,67 -5,62 
69 28,00 40,00 -1,40 0,16 1,96 0,03 -0,22 
70 27,60 36,00 -1,80 -3,84 3,24 14,75 6,91 
71 27,80 46,00 -1,60 6,16 2,56 37,95 -9,86 
72 26,60 42,00 -2,80 2,16 7,84 4,67 -6,05 
73 27,00 47,00 -2,40 7,16 5,76 51,27 -17,18 
74 27,60 42,00 -1,80 2,16 3,24 4,67 -3,89 
75 24,60 46,00 -4,80 6,16 23,04 37,95 -29,57 
76 25,20 37,00 -4,20 -2,84 17,64 8,07 11,93 
77 27,00 47,00 -2,40 7,16 5,76 51,27 -17,18 
78 28,80 40,00 -0,60 0,16 0,36 0,03 -0,10 
79 29,00 42,00 -0,40 2,16 0,16 4,67 -0,86 
80 30,40 45,00 1,00 5,16 1,00 26,63 5,16 
81 29,00 45,00 -0,40 5,16 0,16 26,63 -2,06 
82 29,60 43,00 0,20 3,16 0,04 9,99 0,63 
83 30,00 41,00 0,60 1,16 0,36 1,35 0,70 
84 31,80 48,00 2,40 8,16 5,76 66,59 19,58 
85 32,80 45,00 3,40 5,16 11,56 26,63 17,54 
86 33,00 41,00 3,60 1,16 12,96 1,35 4,18 
87 31,60 48,00 2,20 8,16 4,84 66,59 17,95 
88 30,40 44,00 1,00 4,16 1,00 17,31 4,16 
89 25,00 45,00 -4,40 5,16 19,36 26,63 -22,70 
90 30,00 45,00 0,60 5,16 0,36 26,63 3,10 
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91 27,00 42,00 -2,40 2,16 5,76 4,67 -5,18 
92 35,40 36,00 6,00 -3,84 36,00 14,75 -23,04 
93 34,40 42,00 5,00 2,16 25,00 4,67 10,80 
94 31,60 45,00 2,20 5,16 4,84 26,63 11,35 
95 29,80 43,00 0,40 3,16 0,16 9,99 1,26 
96 29,60 44,00 0,20 4,16 0,04 17,31 0,83 
97 34,80 42,00 5,40 2,16 29,16 4,67 11,66 
98 30,20 41,00 0,80 1,16 0,64 1,35 0,93 
99 33,00 40,00 3,60 0,16 12,96 0,03 0,58 
100 30,20 41,00 0,80 1,16 0,64 1,35 0,93 
101 33,00 43,00 3,60 3,16 12,96 9,99 11,38 
102 31,60 42,00 2,20 2,16 4,84 4,67 4,75 
103 29,20 44,00 -0,20 4,16 0,04 17,31 -0,83 
104 29,80 45,00 0,40 5,16 0,16 26,63 2,06 
105 31,60 45,00 2,20 5,16 4,84 26,63 11,35 
106 31,40 40,00 2,00 0,16 4,00 0,03 0,32 
107 32,80 42,00 3,40 2,16 11,56 4,67 7,34 
108 31,40 40,00 2,00 0,16 4,00 0,03 0,32 
109 30,40 35,00 1,00 -4,84 1,00 23,43 -4,84 
110 27,40 36,00 -2,00 -3,84 4,00 14,75 7,68 
111 32,60 37,00 3,20 -2,84 10,24 8,07 -9,09 
112 29,20 43,00 -0,20 3,16 0,04 9,99 -0,63 
113 28,80 48,00 -0,60 8,16 0,36 66,59 -4,90 
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114 27,20 41,00 -2,20 1,16 4,84 1,35 -2,55 
115 29,20 48,00 -0,20 8,16 0,04 66,59 -1,63 
116 29,40 36,00 0,00 -3,84 0,00 14,75 0,00 
117 26,40 42,00 -3,00 2,16 9,00 4,67 -6,48 
118 27,20 46,00 -2,20 6,16 4,84 37,95 -13,55 
119 30,40 43,00 1,00 3,16 1,00 9,99 3,16 
120 32,00 43,00 2,60 3,16 6,76 9,99 8,22 
121 28,00 45,00 -1,40 5,16 1,96 26,63 -7,22 
122 27,20 42,00 -2,20 2,16 4,84 4,67 -4,75 
123 30,00 34,00 0,60 -5,84 0,36 34,11 -3,50 
124 29,40 36,00 0,00 -3,84 0,00 14,75 0,00 
125 28,80 46,00 -0,60 6,16 0,36 37,95 -3,70 
126 26,80 47,00 -2,60 7,16 6,76 51,27 -18,62 
127 29,80 46,00 0,40 6,16 0,16 37,95 2,46 
128 25,40 42,00 -4,00 2,16 16,00 4,67 -8,64 
129 32,80 26,00 3,40 -13,84 11,56 191,55 -47,06 
130 30,20 48,00 0,80 8,16 0,64 66,59 6,53 
131 31,60 42,00 2,20 2,16 4,84 4,67 4,75 
132 29,40 23,00 0,00 -16,84 0,00 283,59 0,00 
133 26,60 36,00 -2,80 -3,84 7,84 14,75 10,75 
TOTAL 3910,40 5300,00 0,20 1,28 657,48 4351,00 74,23 
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A continuación se aplicó los datos en la siguiente fórmula: 
 
 
 
 
 
El coeficiente de relación se determinó en 0,0567 mismo que se ubica en la tabla de 
direccionamiento en un valor entre 0,01 a 0,019. 
 
Una vez que se calculó el coeficiente de correlación el interés se centró en determinar si tal valor 
obtenido muestra que las variables X e Y están relacionadas en realidad o tan solo presentan 
dicha relación como consecuencia del azar. Es decir, se buscó demostrar la significación de 
dicho coeficiente de correlación. 
 
Un coeficiente de correlación se dice que es significativo si se puede afirmar, con una cierta 
probabilidad que es diferente de cero. A este respecto se plantearon dos hipótesis posibles. 
 
:  El coeficiente de correlación obtenido procede de una población cuya 
correlación es 0. 
:   El coeficiente de correlación obtenido procede de una población cuyo 
coeficiente de correlación es distinto de 0. 
 
Entonces 
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Desde el supuesto de la hipótesis nula se demuestra que la distribución muestral de correlaciones 
procedentes de una población sigue una ley de Student con N-2 grados de libertad, de medio el 
valor poblacional y desviación tipo  
 
En consecuencia, dado un cierto coeficiente de correlación  que se obtuvo de la muestra se 
trató de comprobar si dicho coeficiente es posible que se encuentre dentro de la distribución 
muestral especificada por la hipótesis. 
 
Razón por la cual se calculó el número de desviaciones tipo que se encuentra el coeficiente 
obtenido del centro de la distribución según la formula siguiente.  
 
 
Se buscó 0,65 en la tabla de T de Student para  = 0,05 y  grados de libertad. 
 
4) Decisión 
 
1,95966 -1,95966 
0,6500 
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El valor es de 0,6500 siendo de esta manera que se encuentra dentro de la zona de aceptación 
y por ende se acepta la hipótesis de investigación“La cultura organizacional influye en la 
calidad de servicio al cliente del personal de la Tablita Group Cía. Ltda.” 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
El presente trabajo de investigación a través de la recolección de datos permitió obtener las 
siguientes conclusiones y recomendaciones 
Conclusión General 
La Cultura Organizacional que se encuentre socializada y afianzada en los colaboradores 
influye directamente en la calidad de servicio que otorgan a cada uno de los clientes de la 
empresa La Tablita Group, ya que las dos variables estudiadas son calificadas positivamente 
por la población investigada: personal de la empresa y clientes. 
Conclusiones 
 Los colaboradores mantienen un nivel de moral y satisfacción muy alto en la 
organización La Tablita Group Cía. Ltda. 
 
 La comunicación del personal de la organización La Tablita Group. Cía. Ltda. se 
encuentra en un nivel muy alto en su mayoría. 
 
 El personal de la Tablita Group Cía. Ltda. mantienen un nivel alto en su actitud al 
cambio. 
 
 La solución de conflictos y toma de decisión de los colaboradores de la empresa la 
Tablita Group se encuentra en un nivel medio, mismo que determina que las maneras 
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para solucionar los conflictos y medidas para tomar decisiones no son las más 
adecuadas. 
 
 La Cultura Organizacional de La Tablita Group Cía. Ltda. tomando en consideración 
los cinco factores estudiados mediante el cuestionario WENS se encuentra en un nivel 
alto. 
 
 El cliente externo encuentra la atención que se brinda en los locales de La Tablita 
Group Cía. Ltda. excelente  
 
 En gran cantidad el cliente externo considera a la calidad de los productos que se 
ofrecen excelentes. 
 
 El tiempo en el cual se sirve el pedido al cliente externo es considerado por ellos como 
muy bueno, determinando que el tiempo es un punto a mejorar. 
 
 La calidad de servicio al cliente de la organización La Tablita Group Cía. Ltda. a fin 
de la investigación realizada se encuentra en un nivel excelente. 
 
 La Cultura Organizacional y la calidad de servicio al cliente se relacionan; ya que 
tanto la primera como segunda variable se encuentran relacionadas en sus aspectos y 
factores más sobresalientes. 
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Recomendaciones 
 Mantener la Cultura Organizacional en el nivel alto mediante la socialización y 
estandarización de los factores que la componen. 
 
 Tomar en consideración que la solución de conflictos y toma de decisiones no se están 
generando de la manera más adecuada, razón por la cual se recomienda la realización 
de capacitaciones guiadas a temas principales de los factores mencionados. 
 
 Conservar la calidad de servicio al cliente que se otorga en cada uno de los locales, y 
emitir mayor información acerca de los productos de venta. 
 
 Buscar medios que permitan la disminución del tiempo de entrega de los productos 
solicitados, a través de la capacitación de los colaboradores. 
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2012 - 2013 
 
 
 
 
 
 
  
139 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
 
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLOGÍCAS 
 
 
 Carrera 
Psicología Industrial 
 
 Línea de Investigación 
Diagnósticos situacionales en las organizaciones. 
 
 Nombre del estudiante 
María Fernanda Morales Ferrin 
 
 Nombre del Supervisor 
Dra. Elsa Bimos Ortega. 
 
 Año lectivo 
2012 - 2013 
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1.-TÍTULO 
La cultura organizacional en relación a la calidad de servicio al cliente del personal de la 
Tablita Group. 
 
2. JUSTIFICACIÓN 
La cotidianidad laboral se enfrasca en un conjunto de valores y normas que respaldan el 
comportamiento de los colaboradores y conforman el ambiente en el que se desarrolla la 
convivencia del grupo donde interfieren factores como la comunicación, actitud al cambio, 
toma de decisiones y la moral y satisfacción, los cuales se requieren determinar en la 
organización. 
La estructura organizacional, los subsistemas y procesos establecidos de la organización 
conforman un porcentaje alto e importante para el desarrollo empresarial, pero el 
complemento para que aquellos procesos se tornen eficientes y eficaces es tener en claro, 
socializar y afianzar la Cultura Organizacional en cada uno de los colaboradores, para que se 
sientan identificados con la organización y en consecución mantengan una interrelación de 
sus objetivos personales con los organizacionales. 
 
El sentimiento de pertenencia, valores y moral; y la adaptación que se refiere a la adecuada y 
eficiente vinculación entre la organización y el medio externo son necesarios para la 
supervivencia, consolidación del grupo, y crecimiento empresarial, razón por la cual se ha 
llegado a la conclusión de relacionar a la Cultura Organizacional con el servicio al cliente de 
la Tablita Group. 
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Para dicha investigación se cuenta con los recursos materiales, económicos y  de talento 
humano  necesarios para recolectar información requerida a cabo de realizar la investigación 
aproximadamente en un año en los 14 locales de Quito de la Tablita Group Cía. Ltda. 
 
3.- DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
3.1.- FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
El tema de interés se vincula a la falta  de comunicación, poca efectividad en la toma de 
decisiones, que limitan la calidad de servicio al cliente. 
 
3.2.- PREGUNTAS 
 ¿Cuáles son los factores de la Cultura Organizacional? 
 ¿Cómo puede la Cultura Organizacional relacionarse con la calidad de servicio al cliente de la 
Tablita Group? 
 ¿Cómo se determinará la mejora de la calidad de servicio al cliente? 
 
3.3.- OBJETIVOS 
 Objetivo General 
Conocer los factores de la Cultura Organizacional y su relación con la calidad del servicio al 
cliente del personal de la Tablita Group. 
 
 Objetivos Específicos 
 Identificar los factores de la cultura organizacional. 
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 Evaluar el servicio al cliente. 
 Establecer la relación de la Cultura Organizacional con la calidad de servicio. 
 Sugerir estrategias para mejorar el servicio al cliente. 
Delimitación Espacio Temporal 
 
La investigación se llevará a cabo en los 14 Locales de Quito en el periodo de Octubre del 
2012 a Septiembre 2013 
 
4.-MARCO TEORICO  
 
4.1.- POSICIONAMIENTO TEÓRICO 
La Cultura Organizacional comprende el patrón general de conductas, creencias y valores 
compartidos por los miembros de una organización que  ejercen una influencia directa en las 
organizaciones, porque son las percepciones de los cada uno de los colaboradores que 
determinan sustancialmente las conductas y valores que conforman la cultura de la 
organización.  
Anabella Autor Dávila menciona que la cultura organizacional se manifiesta a través de un 
proceso de doble formación. Los procesos antes de consolidarse como parte de la cultura y 
pasar por un estado de interiorización, tienen un momento de vida social, real y actual, en la 
acción cotidiana de la vida organizacional donde se pueden reestructurar algunos contenidos 
ya existentes, así como complementarlos con el diario vivir.  
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La autora hace referencia algunos elementos que conforman la cultura organizacional entre 
los cuales menciona los siguientes: 
 
• Identidad de los miembros: si los individuos se identifican más con la organización, su 
trabajo, su puesto o su disciplina.  
• Énfasis de grupo: si las actividades se organizan en grupo o si las realizan individuos 
aislados.  
• Perfil de la decisión: si la toma de decisiones prioriza las actividades o los recursos 
humanos.  
• Integración: Si los departamentos funcionan en forma coordinada o independiente.  
• Tolerancia al conflicto: si se fomenta o no el conflicto como elemento del desarrollo 
organizacional.  
• Enfoque de la organización: si la gerencia se orienta hacia el mundo exterior o hacia lo 
interno de la organización.  
Estos elementos se conjugan y conforman un ente organizacional a seguir en el cual cada uno 
de los colaboradores interfiere y generan una Cultura Organizacional predominante. 
 
Chiavenato afirma que una organización como entidad social sólo existe cuando dos o más 
personas interactúan y se juntan para cooperar entre sí y alcanzar una o varias metas comunes, 
que no pueden lograrse mediante iniciativas individuales. Razón por la cual se puede 
mencionar que las personas que pertenecen a una organización, pueden desenvolverse en la 
vida laboral de manera armónica con los valores, normas y metas que buscan determinar la 
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cultura organizacional en beneficio individual al satisfacer necesidades personales y grupales 
al generar un ambiente estable y en pro de la organización. 
 
La calidad de servicio hace referencia a las percepciones del cliente en relación al producto o 
servicio ofrecido, que busca que genere en el cliente satisfacción de sus necesidades y logre 
que aquellas percepciones se transfieran en un pensamiento analítico positivo. 
 
Berry, L. Leonard, David R. Bennet, Carter  W. Brown mencionan que lo que los clientes 
desean del desempeño del servicio tiene cinco dimensiones globales que son:  
 
 Tangibilidad, es la parte visible de la oferta del servicio. Influyen en las percepciones 
sobre la calidad del servicio de dos maneras; primero ofrecen pistas sobre la naturaleza 
y calidad del servicio, segundo afectan directamente las percepciones sobre la calidad 
del servicio  
 Confiabilidad, significa llevar a cabo  la promesa de servicio de una manera precisa y 
segura. 
 Tiempo de respuesta, es la prontitud para servir, es la voluntad para atender a  los 
clientes pronto y eficientemente.   El tiempo de respuesta implica demostrar al cliente 
que se aprecia su preferencia y se desea conservarla.  
 Seguridad (confianza), se refiere a  la actitud y aptitud del personal que combinadas 
inspiren confianza  en los clientes.   Cuando los clientes tratan con proveedores de 
servicios que son agradables y que tienen conocimiento, se les refuerza a seguir siendo 
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clientes de esa organización. La seguridad viene de colocar a la gente adecuada en el 
puesto adecuado.  
 Empatía, va más allá de la cortesía profesional. Es la dedicación al cliente, la voluntad 
de entender las necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta de 
satisfacerlas. 
 
La calidad de servicio genera en cada cliente externo fidelidad, recompensa y se convierte en 
un pilar fundamental de la organización; ya que forma parte de los procesos, crecimiento y 
desarrollo empresarial. 
 
4.2.- PLAN ANALÍTICO  
 
CAPITULO I: Cultura Organizacional. 
 Definición de la Cultura Organizacional 
 La Cultura Organizacional como parte del desarrollo empresarial.  
 Identidad de los miembros con la organización 
 Énfasis de grupo en la consecución de objetivos 
 Perfil de  decisión y comunicación 
 Integración y Control 
 Tolerancia al conflicto. 
 Enfoque de la organización. 
 
  
146 
 
CAPÍTULO II: Calidad de servicio al cliente 
DEFINICIÓN DE CALIDAD 
IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS 
DIMENSIONES DE LA CALIDAD  
SERVICIO 
CALIDAD EN EL SERVICIO 
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
4.3.- REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS DEL MARCO TEÓRICO 
 ANABELLA AUTOR DAVILA, Nora H. Martínez Cultura en Organizaciones 
Latinas, Elementos, Injerencia y Evidencia en Los Procesos Organizacionales 
 BERRY, L. Leonard, David R. Bennet, Carter  W. Brown,  Calidad de servicios, una 
ventaja estratégica para instituciones financieras, Díaz de Santos, Madrid, 1989 
 CHIAVENATO, Adalberto. Administración de Recursos Humanos. Raw Hill. 1997 
 
1. ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN 
Enfoque mixto: Se medirá e interpretará las variables a estudiar. 
 
2. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Correlacional: Este será el tipo de investigación que se tomará en consideración; ya que se 
relacionará la Cultura Organizacional con la calidad de servicio al cliente. 
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7.- FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
 
7.1.- PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS  
La Cultura Organizacional influye en la calidad de servicio al cliente.  
 
7.2.- IDENTIFICACIÓN DE LAS VARIABLES  
Variable Indicadores Medidas Instrumento 
Independiente 
Cultura 
Organizacional 
    
Cuestionario 
WENS 
 Moral y satisfacción  Muy alta 
 Comunicación  Alta 
 Actitud al cambio  Medio 
 Solución de conflicto  Baja 
 Toma de decisión  Muy baja 
Dependiente 
Calidad de 
Servicio al 
Cliente 
    
Encuesta 
 Trato al cliente  Excelente 
 Calidad del servicio  Muy bueno 
 Satisfacción  Bueno 
 Tiempo en atención  Regular 
 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
8.1.- DISEÑO  
Se realizará una investigación No Experimental 
 
9.-DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
9.1.- POBLACIÓN Y MUESTRA  
 
9.1.1.- Características de la población o muestra 
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La muestra se tomara del personal operativo de la ciudad de Quito de la empresa La Tablita 
del Tártaro.   
 
9.1.2.-  Diseño de la muestra 
Probabilística 
 
9.1.1.3.- Tamaño de la muestra 
Se tomara en consideración el total de la población 203 colaboradores con el margen de error 
del 0.5. Teniendo como muestra 133 colaboradores. 
 
10. METODOS Y TECNICAS A UTILIZAR 
10.1. MÉTODOS  
 
 Método Deductivo – Inductivo.- Este método es indispensable; ya que se va a partir de las 
generalidades de la Cultura Organizacional para obtener datos individuales que guíen la 
mejora de la calidad de servicio al cliente. 
 
Método Estadístico.- Indispensable para procedimientos de recolección de datos en las 
encuestas y cuestionarios aplicados para la obtención de indicadores  
 
10.2. TÉCNICAS 
 Observación del Comportamiento de los colaboradores. 
10.3. INSTRUMENTOS 
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 Cuestionario para el diagnóstico de la Cultura Organizacional. 
 Encuestas para conocer la calidad de servicio existente. 
11. FASES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO 
 
 Preparación de Instrumentos  
 Realizar el Diagnóstico de la Cultura Organizacional 
 Identificar el nivel de calidad de servicio existente. 
 Evaluación de la Cultura Organizacional 
 Retroalimentación 
 
12. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
Para presentar los resultados es indispensable concluir con la investigación  
13.- RESPONSABLES 
Dra. Elsa Bimos Supervisora 
María Fernanda Morales Estudiante 
 
 
14. RECURSOS 
14.1.- RECURSOS MATERIALES 
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Material Fungible Tecnológico Bibliográfico Infraestructura 
 Hojas Bond 
Esferográficos 
 Carpetas 
 Cuadernos 
 Libretas 
 Computadora 
 Impresora 
 Proyector 
 Cámara Fotográfica 
 Flash Memory 
 Libros 
 Informes 
 Revistas 
 Páginas Web 
Matriz – Tablita 
Group 
Locales Tablita 
Group 
 
14.2.- RECURSOS ECONÓMICOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
Impresiones y Copias 400.00 
Impresiones Fotográficas 60.00 
Anillados 150.00 
Transporte 500.00 
Alimentación 60.00 
  
151 
 
15.- CRONOGRAMA 
 
ACTIVIDADES Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Agosto 
Reconocimiento de la empresa                                                                             
Elaboración del plan de tesis                                                                             
Correcciones al plan de tesis                                                                             
Presentación del plan de tesis                                                                             
Estudio de las cultura 
organizacional (visita locales)                                                                             
Análisis situacional de la 
empresa                                                                             
Realización del cuestionario 
Wens                                                                             
Aplicación del cuestionario                                                                             
Resultados del cuestionario                                                                             
Aplicación de encuestas a los 
clientes externos                                                                             
Resultados de la encuestas                                                                             
Relación e Interpretación de 
Resultados                                                                             
Presentación de Informes                                                                             
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Anexo B. Glosario Técnico 
 
 Actitud 
Comportamiento habitual que se produce en diferentes circunstancias. Las actitudes 
determinan la vida anímica de cada individuo.  
 
 Adaptación 
Está entendido como la acción y el efecto de adaptar o adaptarse, un verbo que hace 
referencia a la acomodación o ajuste de algo respecto a otra cosa 
 
 Apercepción 
Es una interpretación (dinámicamente) significativa que un organismo hace de una 
percepción. Implica la influencia de recuerdos sobre la percepción de estímulos 
contemporáneos.  
 
 Autoeficacia 
Es la impresión de que uno es capaz de desempeñarse de una cierta forma y de poder 
alcanzar ciertas metas. Es la creencia de que uno tiene las habilidades para ejecutar los 
cursos de acción requeridos para manejar situaciones previstas. 
 
 Automotivación 
Darse a uno mismo las razones, impulso, entusiasmo e interés que provoca una acción 
específica o un determinado comportamiento. 
 
 Cambio 
Modificación de una cosa para convertirla en algo distinto u opuesto. 
 
 Cognoscitivo 
Es un adjetivo que generalmente se usa para describir a aquel que es capaz de conocer y 
comprender. 
 
 Comportamiento 
Se trata de la forma de proceder de las personas u organismos frente a los estímulos y en 
relación con el entorno. 
 
 Comunicación 
Es una cualidad racional y emocional específica del hombre que surge de la necesidad de 
ponerse en contacto con los demás, intercambiando ideas que adquieren sentido o 
significación de acuerdo con experiencias previas comunes 
 
 Conducta 
Conjunto de actos, comportamientos, exteriores de un ser humano y que por 
esta característica exterior resultan visibles y plausibles de ser observados por otros 
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 Coordinación 
Capacidad de ordenar elementos en apariencia dispares para lograr un objetivo 
determinado. 
 
 Crecimiento 
Acción y efecto de crecer. Este verbo, a su vez, hace referencia a tomar aumento natural, a 
producir aumento por añadir una nueva materia o a adquirir aumento en sentido simbólico. 
 
 Cultura 
Es generalmente todo complejo que incluye el conocimiento, el arte, las creencias, la ley, 
la moral, las costumbres y todos los hábitos y habilidades adquiridos por el hombre no sólo 
en la familia, sino también al ser parte de una sociedad como miembro que es. 
 
 Desarrollo sostenible 
Es el desarrollo que satisface las necesidades actuales  de las personas sin comprometer la 
capacidad de las futuras generaciones para satisfacer las suyas 
 
 Eficacia 
Capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la realización de una acción. 
 Eficiencia 
Uso racional de los medios para alcanzar un objetivo predeterminado (es decir, cumplir un 
objetivo con el mínimo de recursos disponibles y tiempo). 
 Entorno 
Es aquello que rodea a algo o alguien. El entorno empresarial, por su parte, señala al 
marco externo que influye en el desarrollo de la actividad de una empresa. 
 Entropía 
Magnitud que nos da el grado de desorden o caos de un sistema. Cuanto mayor es la 
entropía mayor es el desorden y viceversa. 
 
 Estrategia 
Conjunto de acciones que son planificadas de manera tal que contribuyan a lograr un fin u 
objetivo que nos hemos determinado previamente. 
 
 Globalización 
Conjunto de transformaciones en la orden política y económica mundial visibles desde el 
final del siglo XX. 
 
 Habilidad 
Supone una aptitud por parte del individuo para ejecutar una tarea, actividad o acción 
específica.  
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 Identidad 
Grupo de rasgos y características que diferencias a un individuo, o grupo de individuos, 
del resto. 
 Ideología  
Conjunto de ideas fundamentales que caracterizan el pensamiento de una persona, una 
colectividad, una doctrina o una época. 
 
 Implícita 
Algo que está incluido en otra cosa sin que esta lo exprese o lo manifieste de manera 
directa. 
 
 Interinstitucional 
Perteneciente o referido a dos o más instituciones relacionadas entre sí. 
 
 Interiorización 
Hacer propio o asentar de manera profunda e íntima en la mente, especialmente un 
pensamiento o un sentimiento. 
 
 Metacognición 
Manera de aprender a razonar sobre el propio razonamiento, aplicación del pensamiento al 
acto de pensar, aprender a aprender, es mejorar las actividades y las tareas intelectuales 
que uno lleva a cabo usando la reflexión para orientarlas y asegurarse una buena ejecución. 
 
 Misión 
Es el motivo, propósito, fin o razón de ser de la existencia de una empresa u organización. 
 
 Moral 
Normas a través de las cuales regimos nuestras conductas sociales. 
 Motivación 
Énfasis que se descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una 
necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra 
ese medio o esa acción, o bien para que deje de hacerlo. 
 
 Necesidades 
Carencia que registra una persona o grupo de personas y que es susceptible, posible de ser 
satisfecha. 
 
 Objetivos 
Resultados que se desea obtener para las empresas, para las áreas que la conforman y para 
cada una de las personas que la integran. 
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 Organigrama 
Representación gráfica que expresa en términos concretos y accesibles la estructura, 
jerarquía e interrelación de las distintas áreas que componen una empresa u organización. 
 
 Paradigma 
Se corresponde con algo que va a servir como modelo o ejemplo a seguir en una situación 
dada. Son las directrices de un grupo que establecen límites y que determinan cómo una 
persona debe actuar dentro de los límites. 
 
 Percepciones 
Sensación interior que resulta de una impresión material,captación realizada a través de los 
sentidos. 
 
 Principios 
Es una ley o regla que se cumple o debe seguirse con cierto propósito, como consecuencia 
necesaria de algo o con el fin de lograr cierto propósito. 
 
 Procedimiento 
Método o sistema estructurado para ejecutar algunas cosas. 
 
 Retroalimentación 
Conjunto de reacciones o respuestas que manifiesta un receptor respecto a la actuación del 
emisor, lo que es tenido en cuenta por este para cambiar o modificar su mensaje. 
 
 Satisfacción 
Cumplimiento de una necesidad,deseo,pasión. 
 
 Socialización 
Proceso social q consiste en integrar a los individuos dentro de una sociedad teniendo en 
cuenta una serie de elementos o agentes que influirán en mayor o menor grado en la 
persona. 
 
 Sostenibilidad 
Capacidad de permanecer. Cualidad por la que un elemento, sistema o proceso, se 
mantiene activo en el transcurso del tiempo. 
 
 Valores 
Principios que permiten orientar el comportamiento en función de la realización como 
personas. 
 
 Visión 
Se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y 
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de 
competitividad. 
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C. CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
Local:
Género
Número de personas a su cargo:
Tiempo de servicio en la Tablita:
Cargo que ocupa:
Años de experiencia en el cargo 
que ocupa
Instrucciones
La información que usted consigne tiene el carácter de confidencial y anonima. A continuación se presentan varios aspectos sobre el 
comportamientolaboral de una persona dentro de la Institución. Cada pregunta tiene cuatro posibilidades de elección; léalas con detenimiento 
escoga solamente aquella que describa la manera del local o como usted actúa en su  grupo de trabajo no existen respuestas buenas o malas.
NOTA: ES INDISPENSABLE LLENAR TODAS LAS PREGUNTAS, CASO CONTRARIO SERÁ DEVUELTO EL CUESTIONARIO
2.1.- ¿La información que recibe usted sobre asuntos de trabajo
la comprende?
A.Adaptado Siempre
B.No adaptado Frecuentemente
C.Adaptado pero inconforme Rara vez
D. No adaptado pero conforme Nunca
1.2.- Realiza sus tareas con agrado? 2.2.-Si tiene alguna duda sobre su trabajo en primer  lugar consulta a:
Siempre A. Sus jefes inmediatos
Frecuentemente B. Su grupo de trabajo
Rara vez C. Sus compañeros
Nunca D. Sus subalternos
1.3.- Se interesa por los problemas tanto del trabajo como personales 2.3.-Como calificara la comunicación en su local
 de sus compañeros?
Siempre A.Excelente
Frecuentemente B.Buena
Rara vez C.Regular
Nunca D.Deficiente
1.4.-Considera que los ascensos y promociones son justos? 2.4.-Tiene dificultades para dialogar con sus jefes sobre asuntos
personales o de trabajo?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
1.5.- Recibe un trato justo por parte de sus superiores? 2.5.- Sus jefes o superiores son siempre personas profesionales
y capacitados?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
CUESTIONARIO W.E.N.S
DIAGNÓSTICO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
1.- MORAL Y SATISFACCION 2.- COMUNICACIÓN
1.1.- En su puesto de trabajo esta:
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1.6.- Se reconocen los buenos trabajos que usted realiza? 2.6.-Pide información a sus compañeros sobre su comportamiento
y desenvolvimiento en el trabajo?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente Porqué:……………………………………………………
Rara vez Rara vez …………………………………………………………
Nunca Nunca ……………………………………………………………
1.7.- El jefe se interesa por las personas a su cargo? 2.7.- Sin que le soliciten a usted da información a sus compañeros
sobre su forma de ser?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente Porqué:……………………………………………………
Rara vez Rara vez ……………………………………………………………
Nunca Nunca ……………………………………………………………
1.8.-Se identifica en la Tablita del Tartaro 2.8.- La comunicación viene arriba hacia abajo con poca oportunidad
para  revisar, evaluar o recomendar correcciones o mejoras?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
1.9.-En su grupo de trabajo usted se siente? 2.9.-En su local se tiene temor a los chismes porque produce molestias?
A.Aceptado Siempre
B.Rechazado Frecuentemente
C.Apoyado Rara vez
D.Aislado Nunca
1.10.- Los mejores momentos los pasa en su trabajo? 2.10.-El jefe o sus compañeros solicitan su opinion sobre asuntos de
trabajo?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
3.1.- Una nueva idea sobre asuntos de trabajo que usted propone en su 4.1.¿Cuales son los problemas o conflictos mas frecuentes en su
local logra que la acepten solo a través de un esfuerzo? local?
Siempre A.Con relación a su trabajo
Frecuentemente B.Con los compañeros
Rara vez C. Entre jefe y/o Subalterno
Nunca D.Con otros departamentos
3.2.¿Cualquier nueva idea o sugerencia sobre asuntos de tabajo en su 4.2.Los problemas o conflictos que surgen o existen en su local
local le es? los conoce?
A.Indiferente Siempre
B.Rechazada Frecuentemente
C. Aparentemente aceptada Rara vez
D.Aceptada Nunca
3.3.¿Da usted sugerencias para mejorar los procesos actuales de trabajo? 4.3.¿Los problemas o conflictos en su local trata usted de soluciones?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
3.4.En su local se promueve la innovación y la creatividad? 4.4.Los problemas o conflictos en su departamento afectan a:
Siempre A.La realizacion de su trabajo
Frecuentemente B.La relacion entre compañeros
Rara vez C.La relacion con su jefe y/o subalterno
Nunca D.Con otro departamento
3.5.Piensa que los cambios de tecnologia y formas de trabajo le 4.5.En caso de discrepancia, existen maneras establecidas para
ocasionarían problemas? alcanzar  el acuerdo
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
3.- ACTITUD AL CAMBIO 4.- SOLUCION DE CONFLICTOS
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3.4.En su local se promueve la innovación y la creatividad? 4.4.Los problemas o conflictos en su departamento afectan a:
Siempre A.La realizacion de su trabajo
Frecuentemente B.La relacion entre compañeros
Rara vez C.La relacion con su jefe y/o subalterno
Nunca D.Con otro departamento
3.5.Piensa que los cambios de tecnologia y formas de trabajo le 4.5.En caso de discrepancia, existen maneras establecidas para
ocasionarían problemas? alcanzar  el acuerdo
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
3.6.¿Busca cambiar los procedimientos de su trabajo? 4.6.¿Se analizan las causas de un problemas o conflicto en forma justa?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
3.7.La aplicación de nuevos métodos, equipos y formas en su trabajo 4.7.¿Se utiliza la autoridad para eliminar los problemas o conflictos
despiertan en usted:
A.Preocupación Siempre
B.Temor e Inseguridad Frecuentemente
C.Optimismo Rara vez
D.Satisfacción Nunca
3.8.¿Cree usted que en su local las personas se resisten por naturaleza 4.8. ¿Las negociaciones en su local se conducen de tal manera
 al cambio y prefieren seguir trabajando como hasta el día de hoy? que agradecen a la mayoría de las personas?
Siempre Siempre
Frecuentemente Frecuentemente
Rara vez Rara vez
Nunca Nunca
3.9.¿Piensa usted que las personas que comprenden o se interesan por 4.9.¿Qué tipo de solución les da a los problemas o conflictos en
trabajo pueden idear y mejorar sus propios métodos para hacerlo mejor?su local?.
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
3.10.Cree Ud en la realización de planes y proyectos para el relacionarlos 4.10.¿Los problemas o conflictos de su local lo resuelven?
con el trabajo que usted desempeña deben participar únicamente los
jefes de su local?
Siempre A. Las personas involucradas
Frecuentemente B.Los superiores
Rara vez C. Los compañeros
Nunca D.Personas ajenas al departamento
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5.1.Las decisiones en su local son tomadas la mayor parte de veces por:
A. El jefe u otros superiores
B. El grupo de amigos
C.Todo el personal del local
D. El grupo de trabajo
5.2.En una reuinion para tomar decisiones, dominan las acusaciones
entre los presentes?
Siempre                                               Porque……………………………
Frecuentemente                                   ………………………………………
Rara vez                                              ……………………………………
Nunca
5.3.Influye la opinion del jefe para tomar una decisión?
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
5.4.Las decisiones sobre asuntos de trabajo son tomadas por amistad?
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
5.5.¿En sulocal para tomar una decison se analizan los problemas tanto
 personales como de trabajo?
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
5.-TOMA DE DECISIONES
5.6. ¿El jefe de su local comparte el problema con sus colaboradores
considerados como grupo procurando alcanzar juntos el consenso
sobre la solución del mismo?
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
5.7.¿Se llega a una solución rápida por temor al enojo de algún miembro
 del grupo?
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
5.8.Los desacuerdo personales obstaculizan las decisiones?
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
5.9.En una reunion para tomar decisiones en su local, participan:
A.Todos
B. La Mayoría
C. Unos pocos
D. Una sola persona
5.10. ¿Se encargan los problemas a un colaborador y /o grupo  y se le da 
responsabilidad de solucionarlo?
Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Nunca
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D. ENCUESTA DE  SERVICIO AL CLIENTE 
 
Solicitamos su colaboración respondiendo la siguiente encuesta, cuyos resultados pretenden conocer su nivel de
FECHA: ______________
EDAD: ENTRE 15 - 25 ENTRE 25 - 35
ENTRE  35 - 45 50 AÑOS O MÁS
GENERO: FEMENINO MASCULINO
Favor marque con una x la respuesta que considere oportuna a la pregunta correspondiente.
TRATO AL CLIENTE Excelente Muy bueno Bueno Regular
TRATO AL CLIENTE Excelente Muy bueno Bueno Regular
TRATO AL CLIENTE Excelente Muy bueno Bueno Regular
CALIDAD DE SERVICIO Excelente Muy bueno Bueno Regular
CALIDAD DE SERVICIO Excelente Muy bueno Bueno Regular
CALIDAD DE SERVICIO Excelente Muy bueno Bueno Regular
SATISFACCIÓN Excelente Muy bueno Bueno Regular
SATISFACCIÓN Excelente Muy bueno Bueno Regular
SATISFACCIÓN Excelente Muy bueno Bueno Regular
TIEMPO EN ATENCIÓN Excelente Muy bueno Bueno Regular
TIEMPO EN ATENCIÓN Excelente Muy bueno Bueno Regular
TIEMPO EN ATENCIÓN Excelente Muy bueno Bueno Regular¿Con qué nivel de puntualida La tablita del Tártaro soluciona sus necesidades ? 
Señor 
Usuario: satisfacción frente a los servicios ofrecidos y la calidad del servicio prestado por la Tablita del Tártaro
Comentarios: 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
¿Qué le parece el servicio de la Tablita del Tártaro ?
¿La atención y capacidad del personal de nuestros locales le transmite confianza y 
seguridad? 
¿Cuándo se acerca a la Tablita del Tártaro encuentra al personal amable y colaborador ?
¿Cómo se siente con el tiempo de espera para recibir su orden?
¿Cómo se siente con la información que le brindan a cerca de nuestros productos?
¿Cómo considera que es el recibimiento en los locales de la Tablita del Tártaro ?
¿Cómo considera la atención al momento de generar su orden?
¿El personal de nuestros locales se muestra dispuesto ayudarlo en cualquier momento?
Califique la calidad general de nuestros productos.
¿El Servicio de la Tablita del Tártaro ha cumplido con sus expectativas? 
¿El tiempo de espera en servirle su pedido fue ?
